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ABSTRAKT

Tato prace fedstavuje knihovnu ITIR011 a jeji jednotlivéasti. Podrobi se zandtuje
na pojem ,Best Practices”. Popisuje moznosti vyuitio metodiky pro podniky s malym
IT oddklenim a moznosti implementace gasti ITIL a standardizace proées téchto
podnicich. Cilem je zpracovani obecnych zasad im@hace a upozokni na nejastjsi
chyby. Praktick&ast analyzuje aktualni stdizeni IT v konkrétnim podniku s malym IT
a popisuje vlastni implementagsti ITIL v tomto podniku.

Kli¢ova slova: ITIL, ITSM, Implementace, standardizatzeni IT.

ABSTRACT

This bachelor thesis presents ITIL 2011 library,intdividual parts and also focuses on the
concept of "Best Practices". This thesis descrithes possibility of utilization ITIL
framework for companies with small IT departmend apportunities of standardization of
processes. Objective is processing of general iptescfor implementation and revelation
of the most common mistakes during implementatiRnactical part analyses current state
of IT management in specific company with small d€partment and describes own

implementation process in this company.

Keywords: ITIL, ITSM, Implementation, Standardizatj IT Management.
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UvoD

V podnicich s malym IT odd€lenim je fizeni a sprava IT zvelké Casti otazkou
aktualnich potfeb nez dlouhodobého planovani. Implementace novych technologii
apostupti je mnohdy chapana jako néco obtézujicitho nebo nadbyteéného. Pravé diky
nedostatku znalosti a planovani se mize implementace ITIL ve firmé smalym IT
odd€lenim zdat zbytetna. Spousta lidi je ktomuto spojeni spiSe skeptickd. ITIL
pfedstavuje soubor zkuSenosti a rad pfevazné ze statnich a velkych firem. Diky tomu se
jeho vyuziti pro firmu s malym IT odd€lenim mutze zdat nevhodné. ITIL je ovSem jen
soubor nejlepSich doporuceni, ktery by nemél byt bran jako soubor nafizeni. Je urCen

k dalsi modifikaci a upraveni pro konkrétni potieby firmy bez ohledu na jeji velikost.

V teoretické Casti se tato prace zabyva vise zminénym problémem a zaméfuje se na
oblast fizeni podnikového IT. Je zde piedstavena knihovna ITIL a procesni fizeni podniku
zalozené na sledovéani vykonosti jednotlivych procesii. Pravé z tohoto procesniho fizeni
tato metodika vychézi. Piedstavuje jednotlivé faze zivotniho cyklu od planovéni, névrhu,
pfechodu a provozu po neustalé zlepSovani. Dale se pak zamé&fuje na jednotlivé procesy
téchto fazi, které mizou byt v podnicich s malym a stiednim IT vyuzity a Gspé$né
implementovany. Na zéaklad¢ zpracované literarni reSerSe jsou také vypracovany jak
obecné zasady a doporucenti, tak i zasady a doporuceni pro malé a stiedni IT, které mizou

pfispét k tsp&dné implementaci ITIL.
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1 ITIL

Knihovna ITIL je shirka knih fedstavujicich rozsahly a v§eobeaostupny navod
pro spravu sluzeb IT. Ze zkuSenosti a dopemnii se postugnstaly nejlepsi praktiky. Jako
ramec poskytuji dostateou flexibilitu pro gizpasobeni se vlastnim pozadawk
a potebam konkrétni organizace. IT)& dostupny ramec, obsahujici celi@du proces

podporujicich chod sluzeb IT. [1]

Existuje mnoho navih procesi orientovanych mode| kterymi se Izefidit pri
a optimalizaci vITSM (IT Service Management) jelUT Nékteré dalSi alternativy jej
dophuji. [1]

Jednim ze zékladnich pravidel pro préaci s IjElladopt and adaptNeda se podledh
auditovat, by existuji fizné self-assessméntotazniky pro posouzeni miry shody s ,Best

Practices”. [5]

1.1.1 Historie ITIL

Jiz na poatku 80. let se snaZila statni sprava Velké Brgijit na zpisob, jak ve
statnim sektoru snizit naklady na IT. Agentura CCTE&entral Computer and
Telecommunications Agency) pokmvala vieSeni tohoto Ukolu. V tomtoripads byly

tehdejSi procesy optimalizovany dle nejlepSich fkakl]

» 1986 - CCTA zahajuje prace na prvni verzi knihovny.

1989 - vychazi posledni ze 46 svazivni verze knihovny.

e 1999 — CCTA zahajuje prace na realizaci druhé viengovny.

e 2000 — CCTA zanika a rozvoj ITILipbira OGC.

e 1999 az 2005 postupivychazi vSech 10 svaZKTIL V2.

« 2005 — OGC oficialé zahajuje projekt ,ITIL RefreshjehoZ cilem je vyvojieti
verze ITIL.

e 2007 —vychazi 5 ustdnich knih ITILV3.

YITIL — v nekteré literatile je moZno najit jako akronym pro IT Infrastructlibrary, ovéem od zavedeni
aktualni verze této knihovny se jedna o originahdizev pro procesnorientovany ramec v oblasti
poskytovani d&izeni IT sluzeb.

“ Adopt and Adapt —ifimy a gizpisob.

% Self-assessment — sebe hodnotici.
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» 2008 az 2010 vychazeji dapbveé publikace ITILV3.
e 2011 vyché&zi aktualizovana verze zakladnich pubiika@IL , tzv. ,ITIL 2011
Edition“. [1]
1.1.2 Rozdily mezi jednotlivymi verzemi
ITIL V1
» 46 diskrétnich oblasti, kazda v samostatné publikac
* Nebyly vzajems propojené.
ITIL V2

e 10 knih, 10 proceas+ Service desk.

* Nevyhodou bylo, filiSné sousedni se na spravu proaea ne naizeni sluzeb.
ITIL V3

» 5 ustednich knih a tést dwe desitky doptujicich knih.

* Obrovsky rozsah, mnoho ndpopsanych koncepci a pivkBest Practices”. [1]

1.1.3 Zivotni cyklus sluzby a kli¢ové publikace

Zivotni cyklus na Obrazku 1 popisuje sluzbu IT efijo vzniku a prvnich strategii
pies provoz a neustéle zlepSovani az do jejiho kaiednotlivé stuphZivotniho cyklu
vyuZivaji proces a funkci tak, aby se staly konzistentnéiitelné opakovanym Zigsobem.

U poskytovatele sluzby se v ramci strategie sludiejevuji nové sluzby a tim se cyklus

startuje znovu od zatku. [11]
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Obr. 1 Zivotni cyklus IT sluzby [10]

Zakladni publikace ITILtvori pét knih. Kazda obsahuje jednu fazi Zivotniho cyklu
sluzby a specifikuje jeji principy, procesy, funkeedalSi souvisejici témata. Service
Strategy (strategie sluZzeb) reprezentuje z&klaoravani a cile. Service Design (navrh
sluzby), Service Transition ffgchod sluzby) a Service operation (provoz sluzeb),
reprezentuji navrh zémy a jejich realizaci, jakoz i provoz sluzeb. Cantl Service
Improvement (neustale zlepSovani sluzeb) popisu@é a pravidelnédeni a zlepSovani.
[11]

e Introduction to ITIL Service Management — je nikdy udavana jako Sesta
publikace. Pedstavuje ITIL a koncepty, Zivotniho cyklu sluzeb.

e Service Strategy- je mozné chapat jako dity navod, jak je mozné navrhovat,
vyvijet a implementovat sluzby. Obsah tohoto svaskwztahuje n&pk vyvoji na
doméacich a zahrafiich trzich, aktiim sluzby a implementaci strategie pro cely
Zivotni cyklus sluzby.

» Service Design— obsahuje navody jak pro navrh sluzeb tak jeyighoj a také
navrhy proces. Predstavuje metodiku, pomoci kteréireme pidat poZadované
cile do nabidky sluzeb.

e Service Transition - se stara o zavadi novych nebo poz#éménych sluzeb do

vyrobniho prosedi.
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Service Operation - se zabyvacinnosti s ohledem nacimnost a efektivnost
dodavky a provozu sluzeb.

Continual Service Improvement- navod pro neustalé zlepSovani sluzeb. [4]

DalSi ramce a publikace

IT organizace a poskytovatelé sluzeb IT se musiokagat s mnozstvim externich

poZzadavk, které se tykaji problematiky ITIa tam kde se jejich pouziti agi¢ilo, jsou

integrovany. Desetileti zkuSenosti, dop@mni a moddl jsou tak roz§eny o osedcene

véci téch tematickych oblasti, které jsou na okraji nelibyzné se spravou sluzeb IT. [1]

ITIL odkazuje na celotadu gedpisi, nejlepsSich praktik a ramicK tém pati nagiklad:

ISO/IEC 20000, ktery je standardem pro veSkeré @adin (nezavislé na oboru,
velikosti a organizéni forme) poskytujici sluzby IT pro interni nebo externi
zakazniky. ISO/IEC 20000 podporuje systéigeni a po organizaci zabyvajici se
IT pozaduje, aby prokazala, Ze ma neustale kontnaldi vSemi procesy spravy
sluzeb.
V-model, pivodné vytvoien pro vojenské pidby. Po dalSim moderniaam
vyvoji na V-model XT vstoupil do celého kggného sektoru. V-model XT definuje
pribeh projektu od jeho z@tku aZz po provoz vzniklych systém
CMMI, je zkratka pro Capability Maturity Model Irgeation (Integrovany zralost
ni model zjisobilosti) a je procesnim modelem pro posuzovawydovani kvality
(,zralosti*) proces vyvoje produkd a tim ve findle kvality samotnych prodtikt
Existuje @t riznych stupa zralosti:

« CCM 1 (paateni) pacatesni stupeé

» CCM 5 (optimalizovany) nejvyssi stupe
Six Sigma: Six Sigma je metoda spravy kvality, rdefiilem je tvait, respektive
nabizet produkty a sluzby pokud mozno bez chyblogeifie bezchybnosti by
mela byt v podniku dsledré dodrzovana.
Spréava projekt PRINCEZ (Projects IN a Control Environméhtjako metoda pro
strukturovanou spravu projeékipochazi také z kancé& OGC a nabizi fazovy
model silié orientovany na fiibch a vysledky. Procesy z PRINCEPokryvaji
priabéh projektu od fipravy az po jeho uk@eni.
COBIT - Control Objectives for Information and riedd Technologies (Cile spravy

v informanich a souvisejicich technologiich), ramec COBIVyinuty ISACA
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(Information Systems Audit and Control Associatiomjezinarodnim profesnim
sdruZzenim auditdéra auditorek v IT, Wweny pro kontrolu a spravu IT. [1]

1.2 ITIL a COBIT

COBIT je v dnesni dabjiz pIné¢ kompatibilni s knihovnou ITIL. VSechny zakladni
principy se shoduji. Pouze z orgaria&procesniho pohledu se mérrozchazeji. COBIT

ma v porovnani z ITIL &olik vyhod a jednu zasadni nevyhodu. [7]

e« COBIT je ridici ramec, ktery konkrétnim agpobem umoiuje propojeni IT
strategie se strategii podnikuieBtoZze ITIL obsahuje knihu Service Strategy, je
aplikace ,Best Practice” v ni velmi obtizna. Vyuizitamce COBIT je tedy
vhodrgjSi pro nastaveni podnikové IT strategie. Dle COBi€ také auditovat
a owfit dodrZovani nastavenych strategii.

* COBIT obsahuje vSechny aspekigeni podnikového IT, kdezZto v ITIL schazeji
urcité ¢asti. Napiklad kontrola projekt, fizeni lidskych zdrd@j a oblast vyvoje
v IT. Pokud ma CIO pokryvat organiz& a manazersky vSechny oblasti, které mu
z titulu jeho funkce a odpe@dnosti nalezi, nefitze s ITIL vyst&it a musi sahnout
po ramci COBIT. Diky imu se niZe rychle zorientovat a vyhodnotit aspekty IT
managementu, které nemagjpod kontrolou.

» Hlavni nevyhodou COBIT jeipdevsim to, Ze je &en ke strategickémiizeni IT
prostedi a k provedeni jeho auditu. Tedydasnému odhaleni problénpii fizeni.
COBIT vsak jiz néikd téngr nic o tom, jak implementovat procesy, aktivity,
funkce a jednotlivé role pro zajéti princip fizeni, které jsou v COBIT popsany
z pohledu auditora. V ramci COBIT nejsou ani zakiadefinice vSech oblasti. Jen
v ¢asti jejich pojmenovani a podrafgiho popisu co je tim mySleno. Pouziti
implementace systéniizeni sluzeb IT pouze podle COBIT je velmi komplikaé
a nar@né. V rekterych gipadech i nemozné. [7]

1.2.1 ITILa COBIT

Vzhledem k zarfreni se tyto dva rdmce vzijegndophuji a tvai tak komplexni
celek pro spravu #zeni celopodnikového IT. Je tedy vhodné vyuZivet cimce spotaé

k maximalizaci efektivityizeni IT.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 17

« COBIT je vhodny pro provedeni auditu a specifikéizeni IT ¢asti, které nejsou
pIné pod kontrolou. Kombinace propojeni IT strategiessategii podniku.

e ITIL slouzi dopracovani detailniho designu a impdenaci proces a taktického
fizeni jednotlivych sluzeb IT. Propojeni s IT stoaterypracovanou podle ramce
COBIT.[7]

1.3 Sluzby a sprava sluzeb

Sprava sluzeb je definovana jako systém specifttlorganizanich schopnosti, které
zakaznikovi pnasi gidanou hodnotu ve forénsluzeb. Zdroje jsou pomoci nasazenych
funkci a proces transformovany na kvalitni sluzby. Vyhody jsou tpkevedeny jak
smérem Kk vlastnimu podnikani tak i na zdkaznika. Zdkiem bodem kiiovych publikaci
ITIL je mySlenka Zivotniho cyklu a z&huje pozornost na spojeni obchodnicha cil
zakaznika a sluzeb IT. Neustalymigakiovanim, Ze IT musi napomahat tvédbodnot.
Na spravu sluzeb IT (ITSM — IT Service Managemg@n)oteba nahliZet jako na sluzbu,

ktera odpovida obchodnim poZadank [1]

1.3.1 Suzby IT

Sprava sluzeb IT je t¥ena kombinaci persondlu, protes technologii. Sluzba IT
pouzivana zéakaznikyiiino podporuje podnikové procesy zakazniklastavené urown
sluzeb musi byt popsany ve smléuy Urovni sluzeb. DalSi sluzby nazyvané podg
sluzby IT, nejsou zakaznikyimo vyuzivany, ale jsou nezbytné pro poskytovaséizeb,

aby byl schopen dodavat sluzby, které zakaztith@vyuziva. [1]

Sluzbou IT je oznsgovana takova funkcionalita poskytovana infotmani
a komunik&nimi technologiemi, ktera umoZznuge podporuje chod &akého obchod#
provozniho procesu. Nejsou definovany s pohledspécialist, ale z pohledu zakaznika.

IT sluzba je to co vniméa zakaznik jako sluzbu (migétni systém, internet). [5]
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Policy/strategy
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/ Infrastructure

Obr. 2 Vyuziti a podpora sluzeb

Business
Process 3

1.3.2 Sluzby infrastruktury

Jsou to sluzby, které nejsokimpo vyuzivané v obchodmrovoznich procesech. Tyto
sluzby jsou mezi IT sluzbami a ICT InfrastruktuRro EZného uzivateletstavaji skryty,
ale jsou nezbytné pro chod IT sluzebikRidem niize byt podpora a provoz postovniho
serveru nebo podpora a provoz windows serveru.hWiiasluzeb a sluzeb infrastruktury
neni téndt nikdy typu 1:1 a jen malo kdy typu 1:N, al&Sinou M:N. [5]

1.4 Zakladni koncepty

ITIL je ramec, ktery musi byt pro kazdou firmiizpisoben a realizovan podle
pozadavk skut&énych podminek. reSeni postavena na ITkdrazeji vzdy jen jednu
konkrétni realizaci nebo jednu moZnou pidfu sluzbu. Hcina sp@iva ve struktie
knihovny, ktera nabizi kazdému poskytovateli slui€bzakladni orientaci pro jeho
organizaci IT. Nezavisle na obotinnosti ¢i velikosti organizace. Kazdy pokusgewést
ITIL z teorie do praxe bezippusobeni se jefeduten k nelsgchu. [1]

1.5 Procesy

Proces Ize chépat jako koordinovanou mnozimnosti, které probihaji zacélem

dosazeni witého cile opakovatelnym adiitelnym zpisobem.
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Sestava se z mnozstvi piestikii a ¢innosti. K prostedkim mize patit personal,
financni zdroje, z#zeni, instalace, techniky a metody. Pifedky ¢innosti jsou ve

vzajemném vztahu. [1]

» Proces vyZaduje vstupy a byva sgn&tonkrétnimi vijSimi aktivitami.
* Proces ma vystupy, cotgstavuje fidanou hodnotu.

» Proces fedstavuje model jednani pro neustale se opakiiiicosti. [3]

ITIL popisuje proces jako mnozstvi koordinovanych aktiiteré kombinuji
a implementuji zdroje a #apobilosti tak, aby dosahly vysledku, jako vidime ataazku.

To mize myt gimy nebo nefimy zisk pro zakaznika nebo jiné zainteresovarangti1]

Data,
information

Suppliers knowledge Activity 1
——)

Activity 2

Activity 3

Customer

Service control and quality

Obr. 3 Proces [11]

Procesy jsou obsazeny v kazdé stuzbkazdém podniku. &které jsou obsazeny
casteén¢ a rekteré nemusi existovatibec. Zaklad ITIL je zivotni cyklus a kazdy podnik
jakékoli velikosti se musi soustit na dortovani sluzeb zakaznikovi a k tomu vzdy
vyuziva procesy. [2]

Zakladni prvky poskytovani sluzeb jsou sgoke pro vSechny organizace. Vyteaoi
seznamu procesu se v kazdé organizaci pndmuzite&ny nastroj, ktery zvyrazni vychozi

body a oblasti sluzeb. [2]

1.5.1 Baze znalosti

Proces zodpovidajici za uchovavani, sdileni a analyformaci, myslenek, znalosti
v ramci organizace. M4 zajistit informované rozhatlu a zvysit efektivitu f reSeni
opakovanych probléi [7]
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Baze znalosti je velkymifmosem nejen v IT, ale i v dalSigiastech podniku. Jeji
vyuziti pii zndmych chybach nebo @wsnych feSenich je mozné vyuzit ve vSech
odctlenich. Redstavuje také nezanedbatelnou pom@lanovanych zrnach nebo b
procesu neustalého zlepSovani. Data jsou analyaca&tavaji se informacemi. Diky své
dostupnosti se z nich stavaji znalosti, kteri&ou pomoci k poznani. Nevyuzita data se
prevadi do hodnotnych aktiv [16, 5]

Obr. 4 Zpracovani dat v bazi znalosti

V menSich a $ednich podnicich je prévbaze znalosti velmi tdezitou. Diky
omezenym finatnim prostedkiim a ¢astému kombinovani, prolinani a @mam roli
a zodpo¥dnosti. Je vyuZiti ddie strukturované baze znalosti velkym pomocnikem
kaZzdému v podniku a to bez ohledu na to dokud iethpen a kamijdélen. [2]

Kli ¢ové body

e Zachyceni pesnych udd.
» Analyza dat do pouzitelnych informaci.
* Udrzovani integrity dat.

» Archivace aitidéni adaj. [7]

1.5.2 Spréava incidenti

Proces zaji@uje Wwasnou detekci incideit jejich zaznamenani a spravu jejich
Zivotnich cykh. Jeho Gelem je wasnéreSeni problému. VyuZiva se jakékigdseni ¢etns
docasnéhdesenilncident management néie @gimo ovlivnit vyskyt incideni, ale pouze

zkratit dobu trvani incidentu. [7]

Incident management by d&nbyt v nejvySSi mozné rfé automatizovan. K tomu je
zapotebi vhodného nastroje, ktery saesré zajisti okamzity pistup kinformacim
o predchozimreSeni incidentu. Informacim o infrastrukda technické podpe sluzeb IT.

[5]
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Ve spolénostech s malym IT odtenim jereSeni inciderit témet hlavni naplni prace.
z klicovych bodi pri urcovani tchto priorit je zda incident omezuje uzivatele nebo
dokonce pimo zakaznika. Jaké jsou priority podniku a také&olaodnutych SLA (Service
Level Agreement). Zdroje IT jsou priorétrpiitazeny zavazj)§im vypadkm pred mér
vyznamnymi. [2, 7]

Kli ¢ové body

» Je zkracena doli@Seni vypadk sluzeb.
» Jsou sniZzeny dopady incidémta zakazniky.
» ZvySena spokojenost uzivatel a zakaanik

« Zefektivréna alokace zdrgjIT. [7]
1.5.3 Spréava problémi

Proces Sprava problénje zodpovida zadasnou detekci a odstrami problént.. Ma
za ukol nachazet fginy incidenti a hledat feSeni pro jejich trvalé odstram
z infrastruktury. Proces Spravy problémde navazuje na proces Spravy znalosti. Jsou
v ném uchovavany identifikované znamé chyby, postupgakce na incidenty. [5]

Zavedeni tohoto procesu e nejen zvysit kvalitu sluzeb, ale i snizit vydaje
vyieSenim opakujicich se problémzakladem pro spravu problémjsou kvalitni

informace ziskané ze spravy incider2]

Cinnost spravy problémse @li na Proaktivni a Reaktivifizeni probléri. Proaktivni
sprava problérin analyzuje problémy ze spravy incidért vyuzivd shromazda data ve
spra¥ incidenti. Reaktivni sprava problémkteré by mohly nastat na zakéagiskanych
informaci. [9]

Kli ¢ové body

» ZvySeni dostupnosti sluzeb IT.
e SniZeni potu incident.

» ZvySeni uspsnosti funkce Service desk. [7]
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1.5.4 Spréava financi pro sluzby IT

NejvetSi rozdil mezi finaénim fizenim podniku a finamim tizenim IT je moZnost
podrobréjSich informaci o financich. Proces Sprava finamtd moznost planovat
i vykazovat konkrétni naklady na sluzby pro kazde&aznika. Pracovnici useku ICT

dostavaji do pasdomi informace o nakladech na sluzby. [4]

Sprava financi je strategicky nastroj pouzitelnp mSechny druhy poskytovatel
sluzeb. Je kladen tlak na interni poskytovatelgetluna zvySeni viditelnosti nakiad
a zodpo¥dnosti jako jejich externi prgiky. Sowkasti spravy financi jsotfitpod procesy.
[7, 15]

* Rozpcaftovani - sestaveni rozgtu IT a nasledného sledovadéerpani nebo
schvalovéanicerpani, pokud poloZzky vyZaduji schvaleni. Neb@sphuji limit
povolenycerpat bez schvaleni.

+ U&ovani - sprava a Gdrzba nakiada sluzby IT. Nasledné zatdvavani polozek.
Hlavnim cilem je naklady rozepsat konkrétnim sluilzana jednotlivé zakazniky.

e Zpoplatnéni - stanoveni cen sluzeb IT zakaznikovi nebo inteandahctleni.[7][5]
Kli ¢ové body

« Jednodussi a rychlejSi sestavovani réapr.

« Jsou znamy naklady na jednotlivé sluzby IT, a protohou byt picteny do
naklad.

« EfektivrejSi vyuzivani ICT zdraj. [7]

1.5.5 Sprava majetku

Tento proces ma na starosti aktiva sluzeb a jéjidni. Uchovava informace échto
aktivech, tak, aby byla kdykoli k dispozici. Procedpovida za spravu konfiguraci a za
aktualnost vSech informaci ¥m obsazenych. Proces dale obsahuje evidenci S\Wwclice
a jejich aktualizace. Také zodpovida za dodrzoligen¢nich smluv. V neposledrifad
Proces obsahuje spravu knihoven SW a dokumentaéée e jednat o elektronicke,

fyzické datové media nebo @gibu formu. [7]

Kompletni implementace SACM (Service Asset and @ométion Management)

muze byt znané nakladnd je proto tdezité ukit strategické cile a priority podniku.
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VétSina poskytovatél IT sluZzeb se zpg@tku sousedi na z&kladni IT aktiva HW, SW nebo
na kritické obchodni sluzby. [14]

Kli ¢ové body

» Dokumentace konfigutaich poloZzek od zgtku do konce.

e Zpiistupréni systému spravy konfiguraci vSem uzivane] ktei jej potebuiji.
e Sprava a udrzba knihovny dokumentace softwaru.

e Sprava a udrzba informaci o softwarovych licencich.

* Splreni potebnych legislativnich podminek.

» Znalost sté polozek niize vyraz® pomoci finagnimu planovani.

* Redukce neopra¥ného vyuZziti softwaru. [1, 7]

1.5.6 Role v procesech

Popisy roli uziténym zpsobem upozadiuji na to, které aspekty je peba realizovat
pii konkrétnim organizanim popisu Ukal nebo funkci. Roli Ize popsat jako soupis
odpowdnosti, aktivit a oprawmi. Osoba nebo tym mohouditpm plnit vice roli. ITIL
nepopisuje organizai modely na zaklad organizé&ni struktury, ale klade tdaz i

organiza&nim popisu na definici roli, které se ovseéasto pekryvaji. [1]
Generické role
Spravce procesu a vlastnik sluzby jsou v ramci Bigenerické procesni role.

» Vlastnik procesu je zodpseny za navrZeni, zavedeni a implementaci jakoZ
i vysledky procesu. Tato role f@sto ztoto#iovana s roli procesniho manaZzera, ale
ve WtSich organizacich settbe jednot o d& nezavislé role. [12]

e Spravce procesu nese operativni zoddowest za planovani a ugmovani

procesu. [12]

1.6 Funkce

Funkce je tvéena specializovanou organipd jednotkou, zodpasdnou za konkrétni
vystupy. Je chapana jako sast organizace ve smyslu @tlehi, tymu nebo skupiny.

Obsahuje vlastni know-how a zkuSenostit&ihou ma konkrétni cil nebaél. [1]
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Muze slouzit k provaghi nekolika procesd nag. Service Desk five gijimat incidenty

vV procesu spravy incideinta sodasré dokumentuje informace v procesu spravy znalosti.
[7]

» Service desk.
* IT operations Management.
* Application Management.

» Technical Management. [6]

1.6.1 Service desk

Jedno misto, které centralizuje komunikaci mezvaiali a poskytovatelem sluzeb.
Bézny service desk zaji§je incidenty a poZzadavky na sluzbu a velasto je spojovan

s helpdeskem do jediného celku zalém kompletni p&e o zdkaznika. [7]

» Jediné centralni misto pro komunikaci uZivateleTaspecialisty. Komunikovat
s uzivateli a poskytovat pouzéldzité informace.

e Zpracovava pozadavky od uzivdtela zaji§uje jejich vyizeni. Technicka
I metodicka podpora sluzeb IT.

« Ve spra¢ incidenfi zastava roli prvni Grownpodpory.Casto i rutinni zalezitosti
spojené s obchodni podporou sluzeb IT.

« Ucelem je obnovit provoz sluzby co nejrychleji.
Service desk se i z hlediska lokace

« Lokalni — toto misto je fyzicky blizko uzivateh, kterym slouZzi, ale fize byt
neefektivnim. Lokélni service desk (Obr. 5).

« Centralizovany — slaienim vice service desku do jednohdizen vést k vySSi
arovni znalosti progednictvim ¥tSiho vyskytu udalosti.

« Virtualni — diky vyuziti technologii a internetu jenozné vytvéit jeden
centralizovany service desk i kdyZz jeho obsluh&enbyt umisina v fiznych
lokalitach. [5]
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Obr. 5 Lokalni Service Desk [13]

1.6.2 IT operations management

Hlavni napini funkce je sprava rutinnich a opakgeanakci, které provadimetip
kazdodennicinnosti. JelikoZ jsou nezbytné pro bezchybny chadfeb IT a sluzeb
infrastruktury. V ITIL jsou tytatinnosti ctleny do dvou odétvi. [13]

Rizeni provozu IT

« Monitoring chodu infrastruktury IT a rychla reakaa incidenty.
- Sprava automatizovaného zpracovan dat.

- Sprava zalohovani a obnovy dat.

« Sprava tiskovych a elektronickych repof¥]

Sprava za&izeni

- Sprava fyzickych zdzeni.
- Charakteristickou je automatizagienosti.

 Prioritou jsou opakovan#&nnosti a dosazeni dlouhodokvalitnich vystuf.[7]
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2 POJEM ,BEST PRACTICES®

Nekdy se peklada jako nejlepSi praxe nebo &dkiena praxe, je pojem pro asiené
postupy, procesyi oswdéené metodytizeni, pomoci kterych se ve vice organizacich

doséahlo dobrych vysledka pouzivaji se proto jako dopdani pro ostatni. [5]

ITIL je zdravy rozum a nejlepSi zkuSenost z praBest Practice” neni to norma. Je
v ném jen velmi malo imperatiy, vétSinou se jedna o dopaseni. Nepopisuje Zadny velky
detail, dava jen obecné navody, nikoliv podrobn@igp toho, jak reagovat na kazdou
specifickou situaci. Ve své podstate jedna @ast&né upraveny ramec ,Best Practices",
s jehoz pomoci by shbyznys organizace dosahnouwtSich vykori a kvality sluzeb. Diky

tomu je také moznéiekonat spoustyipkazek spojenych s rozvojem IT. [5]

2.1 Sbirka nejlepSich praktik

Vyhody plynouci z pouziti nejlepSich praktik se ijeeednoznané. PredevSim
zvySenim efektivnosti a¢innosti nasledované snizenim nakiadspokojenosti zakazriik
Efektivita vyjaduje, jestli bylo dosazeno definovaného cile a vygaw tom, zda byly
¢inény spravné kroky. Toto Uzce souvisi s pojmem kaalit]

Kvalita se chape (dle ISO 402) jako soubor vladginesznak konkrétniho produktu
nebo sluzby, ktery je idezity pro splgni pevré danych nebo samtgmych poikeb.
Naproti tomu dinnost stavi na vyhodnoceni pém vstupu a vystupu. Dosazenim co
mozna nejvysSich vystips pomoci danych prdastdki, nebo dosaZzeni definovanych
vysledii s vyuzZitim minima zdr@j. Tim nam odpovidd na otazku, zda byly sp#vn
provadny jednotlivé kroky. [3]

V ITIL je nicmén: obsazeno vice aripjeho pouZziti se ukazuji n&églad nasledujici

vyhody.

» Orientace poskytovani sluzeb naipbly podnikovych procés
* Vyhnuti se ¥¢nému objevovani jiz objevenych postup

« Skélovatelnost aijzptisobivost.

» ZlepSeni komunikace.

» Poskytnuti definované adgfitelné kvality sluzeb.

* Redukce operativnich rizik.

* Transparentnost naklad
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» Kontrolovatelné vysledky pomoci definovanych metrik

» Identifikace zamsstnan@ pomoci jejich ukal v procesu. [1]

ITIL mé& slouzit ke zvySovani kvality sluzeb atie byt zakladem pro vySSi
spokojenost zakaznik Standardizované procesy a funkce nabiziepoty potencial pro
snizeni naklall ITIL takézavadi sjednoceni terminologie do spravy sluzelSlduzici ke
komunikaci nejen mezi osobami poskytujici sluzby, @dle také v komunikaci se

zakazniky. [1]

2.2 ITSM —IT Service Management

Systémiizeni spojuje &kolik vzajemr souvisejicich &ci, které spolupracuji na
dosazeni vysSiho cile. Struktury a procesy jsow jklitovymi komponentami. Eeni
a zlepSovani se je z&s$ujici vizi, ktera zaji%lje systematicky ffistup ke sprév sluzeb.
Dulezity je kompletni pohled na struktury, souvisi@svzajemné vztahy. ITSM propojuje

afidi ffi relativré nezavisle oblasti (Obr. 6). [6]

Obr. 6 ITSM oblasti

« Lidé - bézni zamgstnanci podniku, tj. uzivatelé, kfese sluzbami IT dernpracuii,

jejich manaz#, podnikovi IT specialisté a v neposledadt externi dodavatelé.
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« Nastroje - nastroje infrastruktury IT a nastroje pro auttizexi. Nastroje pro
monitorovani udalosti, nastroje pro spravu kompomanastruktury IT a nastroje
pro chod Zzivotniho cyklu vSech pozadaykelektronické dokumentace. Takeé
nastroje pro ukladani a sdileni dat a v neposladof nastroje ufené ke
komunikaci vSech druh

« Procesy- organizéné-procesniasti systému @dené kiizeni sluzeb IT. Vymezené
aktivity, role a jejich odpoddnost. Dale pak definice vstiipa vystum téchto
aktivit a proces, definice komunik&nich kanal, metrik, reportingu
a dokumentace celého systému. Timto rozumime njegotlivé ITSM procesy,

ale také celé systéntizeni. [6]

Bez ohledu na velikost, kazda organizace bylanmit smés ITSM postug pro
dosaZeni wenych citi. Beh IT je jako kh jakékoli jiné¢asti podniku. Jeitba spravy

fizeni vSecltasti od strategické aZ po oparavrstvu. [2]

2.3 Pro¢ zavadit ITIL Best Practice

V mnoha organizacich se dosud nahlizi na SpravdeBIuT pouze jako na
technologickou zalezitost. ITIL se ovSem mnohenedangiuje na komplex§si peistup.

Pokryva a sjednocuje tak kompletni zivotni cykllugsb. [6]

« Propojeni sluzeb, procesa cili IT spolu s poZzadavky a cili obchodu.

+ Personal je seznamen s podnikovymi procesy a jpjichojenim na obchod.
« Redukce celkovych naklada spravu a podporu.

+ ZvySena dostupnost a vykonnost sluzeb.

« ZvySena urove a kvalita sluzeb. [1, 6]

To jsou hlavni finosy sjednocené spravy sluzeb, které ITIL nalpailss o¥ienym
z&kladem pro dosazeni poZzadovanych pddniku. Riklad pokr@ilého sjednoceni spravy

sluzeb je mozné vid na nasledujicim obrazku. [1]
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Obr. 7 Sjednocena sprava sluzeb [6]

2.3.1 IT Governance dle ITIL

Odvozena z corporate governahcke chapana jako dilrdmec pro provoz a rozvoj IT
a pro zasady chovéani zastnané. Do IT musi pevést nastavena pravidla. Pro zakladni
pochopeni je @leZité wdét, Ze IT Governance je struktura vziaé proces. Pomoci této
struktury Ize spravovat a kontrolovat organizagi @by sluzby IT podporovaly dosazeni
podnikatelskych cil podniky. Sprava sluzeb IT a jeji strategie sentuj@ na governance

IT, kterd specifikuje cile a ukoly. [1, 6]

“ Corporate governance — systém vedeifiteni spol&nosti.
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Vytvoreni kontrolniho systému v IT e v organizaci usp pouze pi systematickém
pouzivani referamiho ramce. Tento obsahujeileZité komponenty a dava je do

vzajemnych vztaln—¢imz tvai kontrolni systém, ktery ma zajistit nasledujidé c[1, 3]

« Spojeni strategii IT a obchodu.

- Ucgelné vyuziti viechiflezitosti, které IT poskytuje.

« Kontrolované a zodp@dné vyuziti zdraj IT.

« Sprava rizik, které jsou spojené s vyvojem, nakupgmzivanim sluzeb IT.
« Spréava a kontrola z#n.

« Spréava znalosti.

« Evidence a sprava majetku. [1, 6]

Dle ISO 9001 je kontrolni systém chapan jako ramveteny snérnicemi, procesy,
funkcemi, standardy, ipdpisy a nastroji. To zajiStuje, Ze organizacé&zendosahnout
stanovenych dil Kontrolni systémy zaloZzené na ustalenych stamgérdgsou nafiklad
systémiizeni kvality (ISO 9001), systém spravy sluzeb (I&C 20000) nebo systém
spravy bezp@osti informaci (ISO/IEC 27001). [1]
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3 ZASADY IMPLEMENTACE ITIL

ITIL je vsowasné dob jedno z negjastji zngjicich slov, které mzeme slySet

AV R

implementovat do zavedeného podniku. [8]

3.1 Obecné zasady

Existuje rékolik obecnych pravidel, které mohou pomoci s tinpooblémem.
Neexistuje ovSem Zzadnyigsny navod. Stefnjako samotny ITIL se jednd pouze
o doporueni. [1]

3.1.1 Podpora vedeni podniku

Implementace ITIL je celopodnikovym projektem stgitkého vyznamu. Vedeni
spole&nosti si musi byti 8domi vyznamu tohoto projektu a poskytnout mu destetu

podporu a prioritu. [6]

3.1.2 Dostat&né zdroje

Béhem implementaceifpude zamistnaném spousta Ukolu a navic musi zvladat, také
svoji béZnou praci. Rpravte se na obtiznérgrhodné obdobi, které pdie k vyvoji

podniku z dlouhodobého hlediska a potipgej finartnimi, organizanimi zdroji. [8]

3.1.3 Plan projektu.

Klicovym prvkem celé implementace je sestaveni plamjekiu rozéleného na

jednotlivé etapy. Z&kladni projektové etapy jsbyri a jsou realizovany v tomto padi:

« Ziskani znalosti o ITIL a zasSkoleni Mana%eklicovych zandstnané a ¢lend
implementé&niho tymu.

« Zhodnoceni satasné situace podniku a identifikace oblasti, kga jiz pokryty.

« Naplanovani a dosazeni cilového stavu viguém projektového planu a realizace
samotné implementace.

- Oweteni, Ze bylo dosazeno cile. [6]
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3.1.4 Postupné implementace

Je téndt nemozné implementovat vSech¥dsti ITIL sokasre. Nejprve je teba vybrat
jednu nebo d¥ casti, které je paeba vylepsit a 24t s nimi. Jednou z nejvhog8ich ¢asti

pro start je Service Desk na, kterém je zlepSemvpechny strany jagrviditelné. [8]

3.1.5 Reélné vize

V prib&hu celého projektu je Zadouci realizovat tzv. "Aevass kampa", co? je
v podstat nastroj fizeni Uroveé ocekavani vSech zainteresovanych stran. Proialsp
projektu ma spravnnastavené @kavani stzejni vyznam. Jestlize budodekavani pilis
velkd a neredlna. Tak vysledkem bude zklamaniftipepk Usgchu projektu. Pokud
budou @ekavani pilis nizka, nepoda se vystupy projektu uvést do Zivota, protoze wdic

budou vysledkem zaskeni. [6]

3.1.6 Rovnovaha vztahi

Pfi realizaci projektu je nutné udrZet v rovnovazdaty mezi temi zakladnimi
¢lanky. Tyto ¢lanky tvai lidé, nastroje a procesy. Lidé musi byt proSkiplgmocesy
spravié nastaveny a podpeny spravnymi nastroji. Bez dodrZzeni této zasadjdedo

k nevyvazenosti a plytvani prostky. [5]

e Jsou implementovany drahé softwarové nastroje, zd@tstnanci spravh
nevyuzivaji jejich moznosti, protoze nechapou sslosti.

* Bez vhodného softwarového nastroje jsou procesyaaopni procedury naéoé
a dochazi k jejich obchazeni a nedodrzovani.

e Pokud nebudou procesy ITSM vybemy a implementovany. Postuprse od

uzivani no¢ implementovanych nastfopstupuje a investice ztraci smysl. [6]

® Rozsfeni powdomi
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Obr. 8 Rovnovaha vztaH6]

3.1.7 Odborna pomoc

Spoluprace na implementaci s externim konzultanp&maSi do projektu neutralni
pohled na implementaci, ktery neni ovimnzalhlymi procesy podniku. Také plni tlohu

cenného zdroje informaci. [8]

3.2 Zasady implementace pro male a gedni podniky

Implementace v malych aistinich podnicich se od klasické implementace v mnoh
ohledech liSi. Hlavni rozdil neni jen ve velikostie také v postoji a chovani. Yelda se
seznadmit se vSemi okolnostmiilpZitostmi a omezenimi. Jsokeba fizné druhyieSeni

a v kazdém ppact implementace jeéba postupovat individu&in[2]

Nekolik typickych okolnosti z malych a istdnich podnik, které niizou ovlivnit
implementaci a jeféba na & brat ohledy. Malé mnoZstvi nastipuZzivatel, spravt nebo
finanénich zdrofi. RozloZeni do viznych oblastech s omezenou moznosti spoluprace
s kolegy nebo zékazniky'asto omezené mnoZstvi znalosttéasu na Gpravy systému.
Jednd se jen 0 maladst omezeni na, které je mozné narazit. V kazdéniko mohou
byt rizné. Stejy jako pednosti typické pro tyto podniky. Tymovy duch, righ

komunikace, flexibilita nebo porozumi obchodu. [2]

3.2.1 Snizeni velikosti procea

Jednim z pravidel implementace v malych firmaclsn&eni velikosti procés Musi
byt zachovany vSechniasti procesu. Nejedna se fepani procesu, pouze o zmenseni na
velikost vyhovujici patbam podniku. U dkterych proces ITIL jde sniZzeni jejich

velikosti jednoduSe a funguji st&jrdolre v malych i velkych podnicich. Véhterych
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piipadech pokud se jejich velikost zmensilip tak ztroskotaji. Pro spravné zmenseni
proces je treba si polozitif zakladni otazky. [2]

« Bude dany zmenSeny proces stéle dage
» Jsou patebné zdroje a nastroje dostupné?

* Bude to mit éekdvany pinos? [2]

Snizeni velikosti procesu sluzby tak, aby s#izghsobila d@ekavané zévi
a dostupnym zdrém je zéklad pro Usgnou implementaci ITIL v malych afetinich

podnicich. [2]

3.2.2 Existujici procesy

Knihovna ITIL ma velice Siroky ramec vyuziti, aledy je teba se pzpasobit
specifickym okolnostem. Jadrem ITIL jsou procesyzeb. V kazdém podniku velkém
nebo malém je tedy nutné se seedit na tyto sluzby. Sluzby, které maji byt dieny
zékaznikm, jak nejefektiviji to jde. Existujici procesy sluzeb jéeba najit a pradit

k fazi Zivotniho cyklu. [2]

4 N 4 N ( N
e Budgets e SLAs e Knowledge
e Services e Contracts e Projects
e Partners e Assets
e Incidents e |deas

e Problems
e Service Desk

Operation

Improvement #

Obr. 9 Seznam procées



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 35

3.3 Hlavni chyby implementace

Na ITIL se neni mozné divat jako na magicky nastidgry odstrani vSechny
problémy. Je ieba pochopit, Ze ITIL je jen ramec, kteryiZze pomoci navrhnout,

otestovat, implementovat a neustale zlepSovat glpadniku. [1]

3.3.1 Koneény projekt

NejcasgjSi chybou implementace ITIL jeig@dstava konce projektu po ukemi
implementace. Jerdba pditat se vSemicastmi zivotniho cyklu a proces neustalého

zlepSovani je nekoxiny. [8]

3.3.2 Nedostatekéasu a informaci

Pokud implementace préibne iliS rychle je velké riziko selhani projektu.
S nedostatkemc¢asu souvisi i nedostatek informaci. Informace ¢figb ¢lenam
implement&niho tymu nebo informace pro uZivatele,tkteudou s novymi, upravenymi

procesy pracovat. [2]
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4 ANALYZA AKTUALNIHO STAVU IT V DAIKIN

Spolenost “Daikin Device Czech Republic s.r.0.” dale PDC se sidlem v B#hje
souwasti skupiny ,Daikin Industries Ltd“ dale jen DaikiSpoleénost Daikin je pedni
swtovy vyrobce z#izeni pro vytapni, vétrani a klimatizace, detné tepelnych¢erpadel
a chladicichreSeni. DDC bylo za#tieno hlavé na vyrobu kompresardo klimatiz&nich
jednotek. Tato vyroba byla naslédmozSfena o komponenty do tepelnychtizani.
Spole&nost je zaloZena na principu ,Zakaznik na prvnimatiifiJejim cilem je poskytovat
zékaznikm vysoce kvalitni vyrobky. Neustdle se snazi zvg$osfektivnost systéin
a sluzeb. Vetre IT, kvality vyrobki, Zivotniho prosedi, bezpénosti prace a ochrany
zdravi. Od roku 2012 spada DDC pod vedeni evropshké&aly ,Daikin Europe N.V.“ dale
jen DENV. DENV je nyni nejen mat&ka spolénost pro Evropu, ale i jeden z hlavnich
zakaznikk DDC v oblasti tepelnychéerpadel. Spolu se sesterskou firmou ,Daikin
Industries Czech Republic* déle DICZ, kterd je hiigw zdkaznikem v oblasti kompregor

tvori hlavni odigratele DDC.

4.1 IT Oddéleni v DDC

Oddileni IT ve spolénosti DDC je sotasti oddleni Planning and Controling.
Manazer IT ma na starosti i ofddni planovani &zeni podniku. Diky tomu mérehled
o vSech zasadnich zZmach a planech do budoucna. @ddi jako takové ma dva stélé
¢leny. V DDC je pes 200 PC stanic a 10 Serveffato technika se nachazi ve dvou
vyrobnich halach a 4 kancéiéh.

4.2 Priority IT v DDC

V DDC jsou jasi nastaveny priority jednotlivych sluzeb. NejvyS&bptou je hlavni
ERP sytém Helios. Na tomto systémuZb (&etnictvi a vyroba v hlavni budsvdale
DDC1. Nasledujici prioritou je ERP systém SAP pyoobu ve druhé bud@éwale DDC2.
Tento systém jeffimo napojen na centralni systém SAP v DENV, pretprp @) nutnosti

® ERP - Enterprise Resource Plannidgsky Planovani podnikovych zdéopebo rkdy téZ podnikovy
informani systém, je ozr@ni systému pro kompletni spravutiaeni zakladnich podnikovych prodes
spojenych s nakupem, prodejem, planovanim, finanaearketingem, atd.
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firemni VPN’ pripojeni. Toto pipojeni je nutné i pro chod firemnich e-niaikteré jsou
spravovany na serveru v japonské centrale. Nastgweorit aplikaci interni sgrnice

DDC (Tab. 1).

Tab. 1 Priority systéfv DDC

Priorita Systém

ERP Helios

ERP SAP

VPN pipojeni (e-mail)
Datovy server
Dochazkovy systém
DalSi systéemy

O WDN PR

4.3 Komunikace s IT vDDC

Komunikace s IT nemda, Zadné&epré stanovené postupy ¥ipad neekanych
incidenti jak je mozné vi&t na nasledujicim obrazku (Obr. 10). Neexistujey téddna
databaze incidefit které byly feSeny, jakym zjsobem sereSily, nebo kdo jeresil.
UzZivatelé komunikuji fmo s konkrétnim administratorem a informace seosighou

vzdy i k druhému administratorovi.

Obr. 10 Komunikace v DDC

" VPN — Virtual Private Network slouZi k vytieni bezp&ného propojeni dvou vzdalenych PC pomoci
virtualni sit.
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4.4 Postupy pro standartni pozadavky v DDC

N¢které postupy jsou jasrstanoveny nap pro vytvaeni nebo zinu uZivatelskych
ati do AD?’, ERP Systému nebo dochazkového sytému. \émdin potebnych
formul&d. Schvalenim vedoucim manazerem a manazerem 1@.fdghul&e se zakladaji

v papirové podabdo archivu IT. Proces je zobrazen na nasledujatirazku.

NOVY POZADAVEK NA UCET
(ERP, AD, DOCHAZKA)

DOPLNENI/ INFORMACE O
PREPRACOVANI VYTVORENI{ UCTU

ARCHIVACE
FORMULARE

Obr. 11 Schvalovaci proces

V ptipadt zaloZeni e-mailové schranky, opréman na firemni datové ulozi&tnebo
piistup na internet ovSem tyto postupy fasstanoveny nejsou dlenové IT musi
kontaktovat vedeni jednotlivych uzivaiela ziskavat informace co ma a nema byt

povoleno.

8 AD — Active Directory slouZi ke kompletni spguZivatelskych étt a paitasi pripojenych do domény.
Tato adreséva sluzba je @ena pro Microsoft Windows.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 40

4.5 Sprava znalosti IT v DDC

Sprava znalosti IT nema v DDC diky absenci procgsavy incident prilis veliké
zazemi. Informace a znalosti o standartnich probtdma postupech jsou uchovavany ve
wordovém dokumentu Manual administrditor Informace se postupn dopkuji
a aktualizuji. Neobsahuje informace o nahodnychdemech pouze standardizované

problémy a postupy instalagi specialnich nastaveni.

4.6 Administrativa IT v DDC

Jako v kazdém odteni se i vDDC vede evidence veSkerého vybaveak J
hardwarového tak i softwarového. Evidence majetkwede v ERP systému Helios, ale
drobny majetek a softwarové licence jsou evidovargxcelu. Jelikoz firma pravidein
provadi audity je udrzenéehto soubal aktualnich administrativni prioritou.

4.6.1 Kontrola tisk &

V DDC byl zaveden systém kontroly tisSafeQ. Diky tomuto systému jsou vSechny
tisky vadzany natipové karty uZivatél a je snadné kontrolovat mnoZstvi tiskichto
uzivateti. Diky Sirokému vybru repori mohou administrdto nebo poviené osoby

analyzovat naklady na jednotlivé uzivatele neboctaid.
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5 PROCES IMPLEMENTACE

Popis implementace chgjiicich a Upravy stavajicich procesu popsanych reteké
¢asti. Pomoci funkce Service desk a vhodmoleného softwarového nastrojecemého

k plnéni této funkceCasovy plan projektu na nasledujicim obrazku.

STARTPROJEKTU
10/2014

+ SKOLENI ITIL
11/2014

—

STARTIMPLEMENTACE
11/2014 - 02/2015

. VYBER INSTALACE A KUSEBNI
ANALYZA RESENI » KONFIGURACE ‘Zpaovoz

SPUSTENI
+ NASTRJU
0212015

Obr. 12Casovy plan projektu

5.1 Pozadované cile

Cile a @ekavani od implementace ITIL v DDC. V ramci implerteece bylo nutné si
jasre stanovit cile, kterych chceme dosahnout. &atd IT nmelo své prioritni cile
a management DDC dhsvé cile. VSechny tyto cile bylo nutné probratadodnout se na

spolenych cilech.

5.1.1 Cile IT oddéleni

Prioritnim poZadavkem IT odteni bylo zavedeni nastroje Helpdesk proépin
funkce Service Desk. Tim by se standardizovala kokagce s IT. Odstranily by se
komunikani Sumy, kdy o &terych problémech nebyl informovany zbytek IT zluazelo
ke zbyténym zdrzenimieSeni nebo dalSim problém. Také by se zefektivnil proces
spravy znalosti, ktery zatim fungoval ve @&ma omezené nii€. DalSi prioritou bylo
zefektivréni administrativy IT. Vedeni si vSech pelbnych zaznatv souborech Excel,
bylo nejen neefektivni a komplikované. Vazby UZelat- IP adresa — PC a dalSi

piisluSenstvi byloreSeno pomoci vzoi¢ propojeni tabulek, VBA skrit Komplikace
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s udrZzenim integrity dat vyZadovaléjaky vice sofistikovany néstroj nez je Excel. Dale
bylo poteba zpithlednit licencovani veSkerého software v DDC, abyaslo k poruSeni

licencnich smluv.

* Nastroj Helpdesk
» Nastroj pro usnadimi administrativy IT

 Databéze licenci

5.1.2 Cile managementu DDC

Ze strany vedeni firmy bylo poZadovano zefekininprovozu IT, aby nedochéazelo
k delSimu peruSeni sluzeb. Zphledreni neboli evidencecinnosti IT, pro pesrgjSi
sestaveni rozgtu IT a také moznostidiovani na jednotliva odteni. DalSi prioritou bylo
sledovanicinnosti uzivatel na PC. Kontrola iistupi na internet a vyuZziti vSech sluzeb
PC.

o Zefektivreni IT.
« Evidencetinnosti IT.

* Monitoring¢innosti uzivatel na PC.

5.1.3 Spol&né cile

» HelpdeskieSi pozadavky managementu na zefektiva evidenctinnosti IT
e Monitoring¢innosti na PC
e Nastroj pro usnadimi administrativy IT

+ Databaze licenci

5.2 Skoleni ITIL

Spole&né cile se uily, ale bylo feba vSechny proskolit a seznamit s knihovnou ITIL
a jejimi procesy. Bylo nutné, aby pgdtho Skoleni IT persondlu pro blizSi seznameni se
z knihovnou ITIL. Nasledné interni Skoleni a sezaaiklicovych uzivatel podniku. Diky
tomuto proSkoleni ziskali vSichni¢tdi pehled o tom co je mozné od zavedeni ITIL
otekavat a co ne. Jak bylo popsano v teoretithsti. GGekdvani musi byt realna, aby

nedoslo ke zklamani a zdanlivému nezdaru.
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5.3 Optimalizace za zavedeni procds

Souwasné procesni pozadavky na nastroje byly posouz@mpimalizovany dle pitb
DDC a ITIL. Také byly navrzeny nové procesy, kteméli zajistit efektivrejSi chod IT
a zprehlednit naklady a vytizegieni tohoto oddleni.

5.3.1 Optimalizované procesy

e Sprava znalosti— uloZeni do databaze, pro rychlejSi vyhledavanapojeni na
novy proces Spravy incident

» Sprava majetku — evidence databaze informaci o majetéetrs historie.

e Spréava financi — doplreni informaci o vyuziti IT sluzeb a nakladech z batze

procesu spravy incidentu a historie spravy majetku.

5.3.2 Noveé procesy

» Katalog sluzeb —jasrg stanoveny katalog sluzeb a zodpdiwych osob za kibvé
sluzby.

e Sprava incidenti — procesu spravy incident ktery bude evidovat databazi
incidenti, jejich historii a zarovie bude pro ¥tSi efektivitu napojen na databazi
znalosti.

e Sprava problémi — proces spravy problémevidujici problémy a ukolyiélené
clenim IT.

e Sprava dodavatei — databaze dodavatelsluzeb a majetku IT, tena

k rychlejSimureSeni inciderit a problénd.

5.3.3 Nové funkce

* Service desk— pgiimo souvisi s procesy Spravce incidenSpravce probléi

Spravce znalosti.

Na zaklad téchto specifikaci jsme rozlly procesy dle nastroje a priorit sgim.

Diky tomu jsme mohly vybrat vhodné nastroje prowspi stanovenych dil

5.4 Vybér vhodnéhoreSeni

Prioritni nastrojem pro dosazeni pozadovanych gl nastroj Service Desk. Dalsi
nastroje pro monitoring a spravu majetku jsou spidehkoveé, ale pesto nezbytné pro
splreni stanovenych dil Jednotlivym procesn byly pridéleny vahy priorit. Na ufeni vah
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priorit byla pouZita prioritizéni metoda MoSCoW ktera pitazuje priority podle
aktuélnich paeb a pozadavku. V nasledujici tabulce jsou wsmy priority podle
MoSCoW a jejich fidélena hodnota.

Tab. 2 Vyznam a priorita podle MoSCoW

Vyznam Priorita

Musi byt obsazeno 4
M¢lo by byt obsazeno 3
Mohlo by byt obsazeno 2
Nemusi byt obsazeno nyni 1

V nasledujici tabulce jsou dogimy hodnoty nakladovych priorit. Skladaji se ze dvou
¢asti a to ptizovaci naklady nastroje, kterécuji cenu jednotlivych produista provozni
naklady nastroje, které zahrnuji cendniho servisu a dodateé konzultace k nastion.

Nakladoveé priority jsou vysoké, jelikoz IT odldni je pondrné malé s malym rozgidem.

Tab. 3 Nakladové priority

Vyznam Priorita
Paizovaci ndklady 5
Provozni naklady 5

Hodnoceni jednotlivych kritérii je v rozmezi 0-10/gpccet celkového hodnoceni se
provadi vynasobenim hodnoceni kritéria nastrojecamované vahy kritéria. Soet
hodnot vSech kritérii je naslegéinvydélen maximalnim dosazitelnym gem bod
a vynasoben stem, aby byla hodnota udavana v pextervztah v ndsledujici rovnici (1).
[17, 18]

K1 Vi

H = [ ] £100 [%] W

Kde:

H Celkové hodnoceni

® MoSCoW — Metoda agilniho projektového managementustanoveni prioritM ust have Should have,
Could haveWont have.
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Ki i-té kritérium
\A vaha i-tého kritéria
n paiet kritérii

Procesy a funkce jsou v nasledujici tabulce ¢lexty podle jednotlivych nastrioj

a jsou jim pirazeny priority na zakladcila a poteb v DDC. Doplgny o prioritni naklady.

Tab. 4 Priority pro vyér podle DDC [17, 18]

Kritérium Nastroj Priorita Normované vahy

Paizovaci nadklady |Sprava majetku 5 0,053
Provozni naklady Sprava majetku 5 0,053
Evidence majetku | Sprava majetku 4 0,043
Evidence software Sprava majetku 4 0,043
Vzdalena sprava Sprava majetku 4 0,043
Predavaci protokoly | Sprava majetku 3 0,032
Historie hardware Sprava majetku 3 0,032
Danoveé doklady Sprava majetku 2 0,021
GUI Sprava majetku 2 0,021
Jazykové verze Sprava majetku 1 0,011
Paizovaci nadklady | Monitoring 5 0,053
Provozni naklady Monitoring 5 0,053
Aktivita na internetu | Monitoring 4 0,043
Finartni naklady Monitoring 4 0,043
Aktivita aplikaci Monitoring 3 0,032
Vyuziti hardware Monitoring D 0,021
GUI Monitoring 2 0,021
Jazykové verze Monitoring 1 0,011
Paizovaci nadklady |Service desk 5 0,053
Provozni naklady Service desk 5 0,053
Sprava inciderit Service desk 4 0,043
Sprava znalosti Service desk 4 0,043
Schvalovaci proces | Service desk 4 0,043
Finartni naklady Service desk 4 0,043
Sprava problérin Service desk 3 0,032
Jazykové verze Service desk 3 0,032
GUI Service desk 3 0,032
Souet celkem: 94 1

5.4.1 Landesk

SoftwarovéreSeni od firmy LANDESK je komplexnieSeni a pokryva g oblasti,

které jsou pro IT kliové. Sprava systéim Sprava bezgmosti, Sprava sluzeb IT, Sprava
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majetku a Sprava mobilnich aplikaci. Sprava majetksahuje je doptma o Alarmové
hlaSeni pro wené pracovniky a moznosti impidrdat od jednotlivych dodavatel podniku.
Nastroj pro monitoring ma moznost sledovani a spzarizeni systérm Mac. V nastroji

Service Desk je zakomponovan interni Chat a ma osiampozorani zodpo¥dné osoby

formou.

Tab. 5 Hodnoceni Landesk

Nazev procesu Nastroj Hodnoceni
Paizovaci naklady | Sprava majetku 2
Provozni naklady Sprava majetku

Evidence majetku | Sprava majetku 8
Evidence software Sprava majetku

Vzdalena sprava Sprava majetku 7
Predavaci protokoly | Sprava majetku

Historie hardware | Sprava majetku 8
Danové doklady Sprava majetku

GUI Sprava majetku 5
Jazykové verze Sprava majetku

Paizovaci ndklady | Monitoring 2
Provozni naklady Monitoring

Aktivita na internetu | Monitoring 8
Finartni naklady Monitoring ¢
Aktivita aplikaci Monitoring 8
Vyuziti hardware Monitoring

GUI Monitoring 7
Jazykové verze Monitoring

Paizovaci naklady | Service desk 2
Provozni naklady Service desk

Spréva inciderit Service desk 8
Sprava znalosti Service desk

Schvalovaci proces | Service desk 8
Finareni naklady Service desk

Sprava problérin Service desk 8
Jazykové verze Service desk

GUI Service desk 8
Celkové hodnoceni: 609

Softwarové néstroje od firmy LANDESK zahrnovali bnitoring infrastruktury, ktery
by byl uzit&gnym nastrojem pro kazdé IT, ale bohuzel nesyphly pozadavek na
monitoring ¢innosti na internetu. Také cenova kategorie jéema evazie pro Witsi

a rozsahlejsi IT oddeni.
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5.4.2 Alvao

Spole&nost Alvao a jeji software nastroje se zémji pifimo na optimalizaci metodik
a podporu servisnich pro@esleji nastroje jsouipmo pozadavkm ITIL. Nastroje jsou
navic doplgné o manaZzerskeé rozhramécek ¢arovych kod, portal pro zarstnance nebo
moznost specifickych oprédoni podle organizmi struktury. N&stroj service desk
s moznosti integrace na Microsoft Sharepoint neliddoft Outlook kalenda MoZnost

piipojeni na telefonni Gskdnu. Intuitivni ovliadani podobné postovnimu kliekticrosoft.

Tab. 6 Hodnoceni Alvao

Nazev procesu Nastroj Hodnoceni
Paizovaci naklady | Sprava majetku 4
Provozni naklady Sprava majetku

Evidence majetku Sprava majetku 9
Evidence software Sprava majetku

Vzdalena sprava Sprava majetku 8
Predavaci protokoly | Sprava majetku

Historie hardware Sprava majetku 9
Danové doklady Sprava majetku

GUI Sprava majetku 9
Jazykoveé verze Sprava majetku

Paizovaci naklady | Monitoring 4
Provozni naklady Monitoring

Aktivita na internetu | Monitoring 8
Finartni naklady Monitoring

Aktivita aplikaci Monitoring 8
Vyuziti hardware Monitoring

GUI Monitoring 9
Jazykoveé verze Monitoring

Paizovaci naklady | Service desk 4
Provozni naklady Service desk

Sprava inciderit Service desk 9
Spréva znalosti Service desk

Schvalovaci proces |Service desk 9
Finartni naklady Service desk

Sprava problérin Service desk 8
Jazykové verze Service desk

GUI Service desk 9
Celkové hodnoceni: 759

Softwarové nastroje Alvao smivali vSechny stanovené pozadavky a¢&etkolik

piednosti navic. V DDC ovSem nebyl Outlook povoleraizeni mateské firmy a tak by
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zustala spoustairpdnosti &chto nastraj nevyuzita. Cenova kategorie s&di také mezi
produkty ugené pro velké spotaosti.

5.4.3 AW Ceasar

Kombinace nastrdjod AW Ceasar, které se vzajedmophuji a sphuji tak vSechno
co potebujeme. Také cena byla &ma velikosti oddleni IT v DDC. Jako dopkk
k uvedenym procésn byla mozZnost inventarizace pomagrovych kéd a vzdalené
testovani a analyza HDD. Moznost vzdalené spravy UWigki. Podrobné nastaveni

opravreni dle organizéni struktury.

Tab. 7 Hodnoceni AW Ceasar

Nazev procesu Nastroj Hodnoceni

Paizovaci naklady | Sprava majetku 10
Provozni naklady Sprava majetku 8
Evidence majetku Sprava majetku 6
Evidence software Sprava majetku 6
Vzdalena sprava Sprava majetku 8
Predavaci protokoly | Sprava majetku 0
Historie hardware Sprava majetku 7
Danové doklady Sprava majetku 2
GUI Sprava majetku 4
Jazykové verze Sprava majetku 2
Paizovaci naklady | Monitoring 10
Provozni naklady Monitoring 3
Aktivita na internetu | Monitoring 4
Finartni naklady Monitoring 2
Aktivita aplikaci Monitoring 8
Vyuziti hardware Monitoring J
GUI Monitoring 2
Jazykoveé verze Monitoring 2
Paizovaci naklady | Service desk 10
Provozni naklady Service desk 8
Sprava inciderit Service desk 2
Sprava znalosti Service desk 4
Schvalovaci proces |Service desk 0
Finartni naklady Service desk 2
Sprava problérin Service desk 2
Jazykové verze Service desk 2
GUI Service desk 8
Celkové hodnoceni: 54%
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V nastroji pro Service desk neni obsaZena znalbstré, pouze historie poZadavku.
Informace o finatinich nakladech Service desk, také nejsow&stil a chybi i moznost

schvalovaciho procesu pozadavk

5.4.4 Magikinfo

Spole&nost se zakiuje na dodavku software pro spravu podnikovehaNidjen pro
velké podniky, ale i pro menSi IT o&ldni. Obsahuje navic funkce monitorovani disk

USB diski. Sprava reklamaci a propojeni informaci ve spraajetku a reklamacich.

Tab. 8 Hodnoceni Magikinfo

Nazev procesu Nastroj Hodnoceni

Paizovaci naklady | Sprava majetku 8
Provozni naklady Sprava majetku 10
Evidence majetku Sprava majetku 8
Evidence software Sprava majetku 8
Vzdalena sprava Sprava majetku 6
Predavaci protokoly | Sprava majetku 5
Historie hardware Sprava majetku 4
Danové doklady Sprava majetku 7
GUI Sprava majetku 7
Jazykové verze Sprava majetku 7
Paizovaci naklady | Monitoring 8
Provozni naklady Monitoring 10
Aktivita na internetu | Monitoring 8
Finartni naklady Monitoring 5
Aktivita aplikaci Monitoring 8
Vyuziti hardware Monitoring 7
GUI Monitoring 6
Jazykoveé verze Monitoring 3
Paizovaci naklady | Service desk 8
Provozni naklady Service desk 10
Sprava inciderit Service desk 9
Spréva znalosti Service desk 8
Schvalovaci proces |Service desk 0
Finartni naklady Service desk 6
Sprava problérin Service desk 6
Jazykové verze Service desk 6
GUI Service desk 8
Celkové hodnoceni: 72%

V programech Magikinfo chyla pouze moznost schvalovaciho procesu v nastroji p

service desk. Také obsahoval moznost sledovani fisttnotlivych uzivatel, ale tuto
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sluzbu v DDC jiz zabezgaje program SafeQ. Diky cenové dostupnosti byl lidou

povaZzovan za nejvhodjsi variantu.

5.4.5 Micos

Spole&nost Micos se zabyva vyvojem software pro spraehal IT sluzeb a majetku.
Nastroje ktomu wené je mozné sl@it v jedné jediné databazi. Nedochazi tak ke
zbyte&inému zdvojovani dat a administrator IT mé vzdy aktuinformace. NMZe evidovat
HW vcetre historie a reklamaci. Oprasmi je mozné rozit dle organizéni struktury.
Souasti je evidence dodavaiespolenosti, alarmy upozaujici na korici licence nebo
propojeni na databazi AD nebo sprava USB rozhi@amozejmosti je vedeni katalogu
sluzeb a automatickérigéleni dle katalogu sluzeb zodpminym osobam. V neposledni
fadk nastroj dovoluje nastaveni priorit incidéra odesilani informaci o incidentech na e-

mail.

Nastroje od firmy Micos spbvali vSechny hlavni poZadavky a cetowchazeli
velice @iznive. Také reference napovidali, Ze jsou schopni splodminky jak velkych
tak malych firem. Po konzultacich s vedenim DDCybyybrany softwarové nastroje od

firmy Micos.
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Tab. 9 Hodnoceni Micos

Nazev procesu Nastroj Hodnoceni

Patizovaci ndklady | Sprava majetku 6
Provozni naklady Sprava majetku 6
Evidence majetku Sprava majetku 9
Evidence software Sprava majetku 9
Vzdalena sprava Sprava majetku 7
Predavaci protokoly | Sprava majetku 7
Historie hardware Sprava majetku 8
Danové doklady Sprava majetku 7
GUI Sprava majetku 8
Jazykové verze Sprava majetku 8
Patizovaci ndklady | Monitoring 6
Provozni naklady Monitoring 6
Aktivita na internetu | Monitoring 9
Finareni naklady Monitoring 3
Aktivita aplikaci Monitoring 9
Vyuziti hardware Monitoring 7
GUI Monitoring 8
Jazykové verze Monitoring 8
Paizovaci ndklady | Service desk 6
Provozni naklady Service desk 6
Sprava inciderit Service desk 9
Sprava znalosti Service desk 9
Schvalovaci proces |Service desk 8
Finareni naklady Service desk 8
Spréva problériin Service desk 8
Jazykové verze Service desk

GUI Service desk 8
Celkové hodnoceni: 75%

5.4.6 Vysledek hodnoceni

V porovnani vSech vysledkv nasledujici tabulce vySel jako nejvhépin dodavatel
pro poteby DDC firma Micos. Jeji nastroje byli dle anaR2pC v pongru cena a vykon
nejvhodrjsi.

Tab. 10 Souhrn vSech hodnoceni

Poradi Dodavatel Vysledek
1. Hodnoceni Micos: 75%

2. Hodnoceni Magikinfo 72%

3. Hodnoceni Alveo 70%

4, Hodnoceni Landesk 60%

5. Hodnoceni AW Ceasar 54%
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Na zaklad vySe provedeného hodnocenitklddné konzultace s vedenim firmy byly
pro implementaci ITIL vybrany nasledujici nastrogfirmy Micos:

e Spravce IT — software pro evidenci a spravu majetku
» Aktivity — software pro monitoring reporting.

» Helpdesk— webovy software, ktery pIniél funkce Service desk
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6 KONFIGURACE

Konfigurace jednotlivych nastnbj bylo v celé implementaci asi n&gBi wci. Bylo

tieba je nastavit tak, aby co nejlépe vyhovovali ®t@nym citim dle ITIL a potebam
DDC.

6.1 Instalace

Nastroje od firmy Micos vyuZivaji databazi MS SQkpieess 2008 R2 od spoteosti
Microsoft. Tato databaze je k dispozici zdarma, jejevyuziti je omezené na maximalni
velikost databadze 4GB. Procely databaze v malém IT ogdni DDC je ovSem
dosta&ujici. Nastroje Aktivity a Helpdesk pracuji na bamebového rozhrani. Z toho
diuvodu je nutné na server nainstalovat sluzbu llg(iet Information Server) rozéhou

o skriptovaci jazyky PHP a ASP. Na 2asge budou instalovany samotné nastroje Spravce
IT, Helpdesk a Aktivity.

6.1.1 Instalace SQL Server a Management Studio

» Po startu instalace secasti Installation vybere v prav@sti typ instalace ,New
installation®.

 DA4le si instalace zkontroluje Support Rules. Jes8iechny role vyhovuji
podminké&m instalace.

* Ve volk¢ Feature Selection se vybere moznost instalace S@iver a SQL
Management Studio na obrazku.

Setup Support Rules Features: Feature description:

License Terms

Instance Features The configuration and operation of each
Feature Selection [v] Database Engine Services instance feature of a SQL Server instance is
R [ SQL Server Replication isolated from other SQL Server instances.

SQL Server instances can operate side-by-

[] Full-Text and Semantic Extractions for Search :
side on the same computer.

[] Reporting Services - Native
Shared Features

Instance Configuration

Disk Space Requirements

Server Configuration

Database Engine Configuration
Error Reporting

Installation Configuration Rules
Installation Progress

Complete

[T] sQL Server Data Tools

[] Documentation Components
¥ Management Tools - Basic

¥ SQL Client Connectivity SDK
[] LocalDB

Redistributable Features

Select All | Unselect All

Prerequisites for selected features:

' Already installed:

Microsoft .NET Framework 4.0
Windows PowerShell 2.0
Microsoft .NET Framework 3.5
To be installed from media:
Microsoft Visual Studio 2010 Shell

Obr. 13 Instalované&asti MS SQL
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* Ve vol® Instance Configuration nastavime nazev instancé S@rveru na
,MICOS*

e V casti Server Configuration nastavime typtu) pod kterym se sluzba bude
spoustt na ,NT AUTHORITY\NETWORK SERVICE*.

 Nastavime Database Engine Configuration na typ néfikace Mixed Mode
a zadame heslo pra@ét ,sa“ systémového administratora.

» V Error Reporting nic specialniho nenastavujeme.

* Instalace je timto kompletni.

Pro spravny chod serverigs sitové rozhrani jéeba jest upravit jeho konfiguraci.
Ktomu vyuzijeme nastroj SQL Server ConfiguratioraMdger, ktery se nainstaloval
souwasre se SQL serverem. @kime stav obou sluzeb. JesthZb a jsou nastaveny na
automatické spousi.

e Dale povolime TCP/IP a Shared Memory.

» U protokolu TCP/IP nastavime IP adresu Servertiasidresu pro localhost.

@ Sql Server Configuratior TCP/IP Properties ?
File Action View Help protocol | TP Addresses
TIEIFEL e -
ﬁ SQL Server Configuration Manager (Local) Protocol Name Status Active Yes
j SQL Server Services ¥~ Shared Memory Enabled Enabled Yes )
_’J_ SQL Server Network Configuration (32bit) ny IP Address 192.168.11.7
= . A ) ) . ¥ Named Pipes Disabled
& SQL Native Client 1.0 Configuration (32bit) TP/ Ensbled TCP Dynamic Ports
4 | SQL Server Network Configuration neble TCP Port 1433
& Protocols for MICOS IP3
2 SQL Native Client 11.0 Configuration B 1p4
Active Yes
Enabled Yes
IP Address 127.0.0.1

TCP Dynamic Ports
TCP Port

Obr. 14 Nastaveni komunikace

Nastavime vyjimky na Firewallu:

e TCP port: 1433
 UDP port: 1434

Tim mame instalaci a konfiguraci SQL serveru koriple

6.1.2 Instalace IIS serveru

Instalace IS serveru se spaildtpies ,Spravce serveru®, kde ve wh roli bylo teba

piidat roli. Po spughi privodce pidani role a funkce se vybrala polozka ,Webovy
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server”. VSechny péebné funkce byli nabidnuty az po obrazovku ,Sluidi/, tady bylo
titeba ve vyvoji aplikaci fidat funkce CGI, Filtry ISAPI, Roz&ni ISAPI a rozhrani
~-NET 4.5* a Technologie ASP.NET 4.5.

Jako posledni se instaloval kalk PHP verze 5.6.7 stazeny ze strdnek dodavatele

nastroje helpdesk. Bylgeba si wit umiseni instalace ,,C:\Program Files (x86)\php*.

6.1.3 Instalace Helpdesk

KdyZz je webovy server fjpraveny, pistoupime k instalaci samotné aplikace
HelpDesk. V instalaci je jen nutné vybrat uraist do kterého bude aplikace rozbalena.

Implicitné se aplikace ulozi do adréegC:\Inetpub\wwwroot\helpdesk*.

Pri prvnim spu&tni se spusti nastaveni a instalace aplikace. KdeApéikace provede

nésledujicimi kroky.

» Kontrola - nastaveni PHP a peibnych slozek.
* Licence — vloZeni licemiho kédu a odsouhlaseni podminek.
+ Databaze — nastavenifojeni a vygenerovani databaze

* Nastaveni — obecna nastaveni aplikace na obrazku.

\URL HelpDesku: - http://192.168.11.7/ Casova zéna: - Europe/Prague v
'E-mail spravce: - frantisek. podrazil@grp.daikin.co.jp vTeIefon spravce: - 517 547 315, 317
VPovoIenéjazyky:y ' [v] Cesky ' |

[v] Anglicky

[] Némecky

[] Slovensky
:Jazyk aplikace: : Cesky v Vzhled aplikace: original v
tVeIikost pisma: : 12 v » A
vLogo spolecnosti: «-) . Prochazet. = Soubor nevybran.

Obr. 15 Obecna nastaveni
» Konec — Vypis vSech akci a status jejich uani.

V aplikaci Helpdesk je nutné spoeéishekteré skripty v planova uloh, a to z dvodu
opakujicich setinnosti. K tomuto &elu bylo nutné nainstalovat aplikaci Daemorii P
instalaci vybereme slozku, do které se ma aplikemiastalovat, a slozky kde je ungist
Helpdesk a PHP.
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6.1.4 Instalace Spravce IT

Po spudini instalace na serveru Bgravenou SQL databazi byldgeba souhlasit
s licertnimi podminkami a vybrat umésti instalace. Toto umigti bylo ponechano
v defaultni podo® ,C:\Program Files (x86)\Micos". Dale bylo nutngatit tip instalace
pro systémy windows a spustit instalaci. Po dékom instalace a spu$ti programu bylo
tieba nastavit ffipojeni k databazi s pomoci uZivatelského jménaeslahviz nasledujici

Ve

obrazek. A zadat licéni ¢islo a kIE k programu.

SQL Server

Database name
Name of SQL server | 192.168.11.7\MICOS
WiInNT verification

Login name

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

Password

Verify password

Test OK Cancel

Obr. 16 Ripojeni DB nastroje Spravce IT

6.1.5 Instalace Aktivity

Instalace probihala na stejném serveru jakedghozi aplikace. Proto nebylo nutné
instalovat nebo konfigurovat databazi. Po sgnidbylo teba vybrat umighi instalace, jak
je mozné vidt na nasledujicim obrazku. Spolu s programem Aitige nainstaloval

i Microsoft Framework 4.0, ktery program vyZaduje.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 57

Vybér adresy instalace

Instalaéni program sadu Aktivity 2015.1.01 nainstaluje do nasledujiciho umisténi na webu.

Chcete-li provést instalaci do tohoto umisténi na webu, kliknéte na tacitko Dalsi. Cheete-li instalaci
provést do jiného umisténi na webu, zadeijte je do niZe uvedeného pole.

Lokalita:

| Default Web Site ~|  Potfebné misto na
disku...

Virtudlni adresar:
IAktivity

Fond aplikaci:

micos %

Obr. 17 VykEr DB nastroje Aktivity

Po dokoieni instalace bylo ve spravci lIBba vytvait novy fond aplikaci ,micos”.
Nastavit jeho umighi na ,LocalSystem* a ijfradit jej aplikaci Aktivity ve webovych
serverech. Takeé bylo nutné nastavit prava pistygp k soubam, které se nainstalovali do
zvoleného umighi. Poté byl program spust pres internetovy prohliZe serveru na
adrese: http://localhost/Aktivity/. Kde byloreba zadat ifpojeni k databazi serveru.
Nastavit ji spolénou se systétmem Spravce IT. Vyplinit ligencislo a kIE. Zadat nazev
spole&nosti a vybrat preferovany jazyk. Na konec $lasit pomoci administratorského
jména a hesla. Kde se ulozilo jméno a heslo @t 8 administratorskym oprasmim.
Muselo se jednat océt, ktery byl na vSech paacich spolény. Na konec se nastavil
sdileny adreddas opravinim zapisu na serveru, kde byl software Aktivitynsgalovan.
Do tohoto budou ukladany infor@@i soubory pro zpracovavani dat z klientskych PC.

Tento adregéase vyplnil v administraci v podeétsitove cesty ,\\192.168.11.7\Activity".

6.2 Spravce IT

Po Uvodnim spu&hi programu se zobrazi zakladni menu a ¢exd programu na
obradzku. Program je roZkkn do ¢asti Statistiky, Vzdalena sprava, Hardware, Sofwvar
Doklady, Ciselniky a Néstroje. Bylo nutné dokgin konfiguraci programu a zéakladni

nastaveni.
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Statistiky Vzdalena sprava Hardware Software Doklady Ciselniky Nastroje

; ) i ) P —_— - ) —— E
jg .‘3/ | L;r_—i! 1@3 ¥ Typy prislusenstvi ¥ Nevedené prislusenstvi
e : V 1 "y - oy .
~2 Typy sitovych prvkd g8 Sité
Podtace PrisluSenstvi Sitové Majetek Archiv Zapdjcky
Df‘/k‘/ - -
Hardware Ciselniky

a Typy majetku <« Typy pouziti podtace

Obr. 18 Struktura programu Spravce IT
» Nastaveni komunikaich porti TCP na 8888 a 8887.

* Pridani instalace programu Ultra VNC pro vzdalerfisfup. Nastaveni hesla pro
pristup ges Ultra VNC.

* Nastaveni sdileni a oprami ke c¢teni a spoushi pro adresa,Micos\Scan®. Z @j
se budou provad vSechny instalace a aktualizace progiama skenovani
hardwaru a softwaru.

* Nastaveni oprawmi zapisu pro vSechny uZivatele na jeho podadresa
,N192.168.11.7\Scan\TXT“. Do ktereho se budou easkané soubory
z jednotlivych PC ukladat.

* Naplanovani automatického skenovani PC pomoci dow&emolitiky serveru.
Skenovani se nastavilo na 12 hodirfaspoltdovou festavku, aby nebyl omezen
provoz PC i préaci.

* Vygenerovani souboru klienta a jeho instalace rentdké PC.

» Povoleni programu PING a protokolu ICMP na kliegtskPC.

* Import¢iselnilki Dodavatel, Pracow& CSV.

* Doplréni Stovych rozsah, Stovych prvki a volnych IP adres.

* Doplnéni drobného majetku DDC - Flash disky, Mobilni fetey, Externi disky.

» Import struktury umisii a pracovig.

» Import organizaéni struktury nasledujici tabulka.
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Tab. 11 Organizmi struktura

Oddéleni Pod oddleni Nakladové stedisko
Managers 10000000
Planning and Accounting 10010000
Planning 10011000
Accounting 10012000
IT 10013000
Maintenance 10020000
Engineering 10030000
Engineering YC 10031000
Engineering SCR 10032000
GA and HR 10040000
Production 10050000
Production YC 10051000
Production SCR 10052000
Quiality control 10060000
Quality control YC 10061000
Quiality control SCR 10062000
Supporters 10040000

6.2.1 Evidence Hardware

Po dokoweni importu vSech gétact z AD a doplini pcitaci, které nejsou v AD
zaevidovany. Bylo nutné piiace z&adit do organizéni struktury a struktury pracovis
VSem pgitatim byla gidélena zodpowdna osoba, kterou je ve&tging piipadi uzivatel
nebo natizeny v gipad, Ze pditac vyuziva vice uzivatel. Nastaveni IP adresy, jmsitto
a druh komunikace. Ke vSem {iacam napsat rok zakoupeni a délku z@iudoby.

Nasledi nahrat daove doklady.

Po dokoweni a zaevidovani vSech PC aipbhych informaci bylotéba spustit
skenovani vSech PC adteni ziskanych dat do programu Spravce IT. Ke vgetttacim
se nasledh doplnily informace o hardware obsazeném ve vSe€h Wrobni ¢isla

a modely jak je mozné witina nasledujicim obrazku.
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&3 Vlastnosti poéitace

Hlavni -—'_: ":"_;1 -IE_-'fTv" d-}:’iﬂ n?nti"j

Org. élenéni 10012000 >

N&zev poditace DCPCLO6152 Popis poditace

Zpisob komunikace  Pevna IP adresa " IP adresa 192.168.57.19

Evidencni Gislo Vyrobni &slo CNU7021NL1

Vyrobce Hewlett-Packard B3 pomena eu.daikin. corpnet

Model HP Compaq nx7300 (RUB0D4ES '—‘.} Role v domén&  Member workstation
Obchodni ndzev Compag nx7300 Typ poditace Notebook v
Znacka Bluetooth

Zasuvka

Obr. 19 Informace o @dtaci

6.2.2 Evidence Software

Do modulu software bylo nezbytné nahrat vSechngntici ¢isla a smlouvy vedené
v DDC. UKit o jaky typ licence se jedna FULL, OEM, UPGRAD¥a kolik PC je licence
zakoupena a vékterych gipadech i datum vyprSeni licgm smlouvy. Pokud se jedna

o upgrade licence, tak odkaz nagchozi licenci.

Stejre jako v gipact hardware i software PC byldeba ze vSech PC naskenovat
a na&ist. Po nateni je teba ke kazdéemu softwaréiiadit licenci z databaze licenci nebo
software oznét jako freewaré’. Pokud se tak nestane, bude PC ve Spravci IT zotéa
cervere jako PC s nelegélnim software. V celkové bilardtvgare je jasa viditelné kolik

licenci je vyuzitych a kdo je vyuZiva a takeé kdldenci Zistava nevyuzitych.

6.2.3 Vzdalena sprava

V modulu vzdalena sprava je obsazegkatik uzitetnych nastraj pro spravu IT na
velké vzdalenosti. Slouzi k rychlejSi a efektijdi praci administratdra umoznuje praci
z jednoho mista. Neni tedy nutn&eghazet z budovy do budovy a mezi jednotlivymi

patry. Pgitace v siti je mozné sledovat dle ungfgtnebo podle organizaiho¢leneni.

» Sprava poitace — sprava sluzeb vzdalenéh@ipate.

e Sprava registr— moznost Upravy Kiii registi systému Windows.

19 Freeware - je software, ktery je distribuovan tep.
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* Prohlizeni udalosti — historie udalosti na PC.
e Sprava proces— prohlizeni a sprava spésych proces.
* Vzdalené instalace — moznost nainstalovat libovgiropgram na vybrané PC.

» Vzdélené pipojeni VNC, RDB — vzdalené&ipojeni k ploSe PC.

Nastaveni programpro vzdalenou instalaci se provadi nakopirovanistal&niho
souboru na sdilenou slozku serveru. Nastaveni ¢ettio sloZce a instalaci v programu
spravce a ozranim konkrétniho pidtace nebo skupiny pdtaca, na které ma byt

instalace aplikovana.

6.3 Aktivity

Nejdiive se prowiilo zakladni nastaveni programV n¢kolika pripadech byly jest

potreba kjaké drobné Upravy. Zakladni nastaveni se sklai@mmeze sedmiasti.

* Licence — zadani licéniho kodu.

* Obecné nastaveni — 2ma nazvu spolmosti a moznost Upravy vzhledu.

» Parametry monitorovani — 2ma (&tu administratora nebo sdileného adresa
» Volby — nastaveni inforngaich mait pri aktualizaci, n&nnosti klienta

» SMTP - konfigurace poStovniho serveru pro odchaalym

» Active Directory — nastaveni paramepro synchronizaci AD serverem.

» Technicka podpora — nastaveni komunikace s Helpdeslodavatelské firmy.

6.3.1 Organizaéni ¢lenéni

Aby program aktivity pracoval co nejefektigjn Kazdy manazer # pravo
kontrolovat své vlastni odténi. Musela byt sprav¥nnastavena struktura spétesti. Tato

struktura se naimportovala z programu Spravce IT.

6.3.2 Potitate a Osoby

Informace o péitacich a osobach se importovaly z programu SpravcéNérkazdém
pocitaci, ktery mél byt sledovan, byloieba aktivovat licenci. Ve spr&wsob pak bylo
nutné nastavit. Jestli maji byt sledovany nebo mjipistup do programu Aktivity jako
uzivatel. UZivatalm se dale prazovaly role, které duji rozsah pravomoci v programu

Aktivity. Tyto role byli v prvotni fazi spushi pouze d¥ Administrator a Manazer.
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PrihlaSovaci

UZivatel Aktivni Prjmeni -~  IJméno A0 Nazev role Org. clenéni
¥ Ano v v ¥ dcoo v v v
v Cenek Viastimil dc0054 Maintenance YC
v v Cerny Zdenék dc0057 Manager Production SCR
v Dopita Petr dc0040 Maintenance YC
v Havlicek Stanislav dc0090 Quality control YC
v Hudek Frantisek dc0031 Production SCR
v Krupar Michal dc0051 Quality control YC
v v Kubota Hiroyuki dc0010 Manager GA and HR

Obr. 20 Uzivatelé a role

6.3.3 Ciselniky

V sekci ¢iselniky se fi Uvodnim nasazeni aplikace nastavovali pouze daklaro
DDC prioritni sekce Aplikace a Domény. ¥hto sekcich se vytvih dalSi podkategorie,
dle typl a vyuziti. Kazda podkategorietire byt ozn&na jako povolena, nepovolena,

nez&azena. Bleni slouZzilo také proighledr§jSi reporty.

Aplikace:
» Chat —¢as straveny na Messengerech a Skype.
* Internet <as se spudhym prohlizéem internetu.
* Programy pracovni éas spu&nych firemnich program
* Programy jiné €as spu&nych jinych prograrm.
* Necinnost —¢as n€innosti PC.
Domény:

* Freemails €as na mailovych schrankéach.

» Erotika —¢as na strankéch s erotickou tématikou.

* Hry —¢as na strankach s webovymi hrami.

» Socialni si& —cas na socialnich sitich.

* Weby pracovni €as na webech dodavatel spwiesti.

*  Weby nezgazené — stranky neizeené do zadné kategorie.
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6.4 Helpdesk

Zakladni parametry nastaveni nastroje Helpdesky bktacenou verzi nastaveni ze
Spravce IT. Zadal se liceni kod, nastavil preferovany jazyk a jméno serv@astaveni
adresy poStovniho serveru, databaze aplikace, @atalzivatel. Celé nastaveni nastroje je
rozckleno do ikolika hlavnich zalozek.

» Licence — obsahuje licéni kod a klé.

» Obecné nastaveni — nastaveni jazyka a weboviébioipu na nastroj Helpdesk.
* Globalni nastaveni — dapljici nastaveni programu.

» Posta — nastavenfiplaSovacich udéja adresy postovniho server.

» Active Directory — nastaveni umdsi serveru a doménovou adresg.sit

» Support — nastaveni komunikadep Helpdesk dodavatelské firmy.

* Oznameni — nastaveni oznameni pro uZivatele.

Systéem Helpdesk ma spoi®u databazi se systtmem Spravce IT. Organiza
struktura spolénosti a pracovist se nétou z programu Spravce IT. Byldeba jest
nastavit pracovni dobu na Po-P4& od 8:00 do 1&38.kdy by nil byt minimélrt jeden
servisni technik v praci. Vyt¥eni skupin oprawni pro uzivatele.

e Administrator — oprawni na veskeré nastaveni
« Resitel — opraveni fesit pozadavky a dojpbvat znalostni bazi.
« Zadatel — pouze zadavat pozadavky.

* ManaZer — zadavat pozadavky, ukoly a kontrolovdaapavky potizenych.

UZivatelské dty se synchronizuji z AD, aby bylaiplaSovaci jméno a heslo totozné
s AD. Musela jim byt pirazena skupina oprasmi, pokud ndla byt jind nez Zadatel. Tato
skupina se fitazuje implicitd novym uZzivatalm. U uZivatel s jinym opravinim nez je

zadavani pozadavlie nutné nastavit viditelnost v ramci orgartiziastruktury.

6.4.1 Pozadavky

Nastaveni tabulky priorit u poZzadavka cas reSeni jednotlivych priorit. Dobu
upozorrgni pred blizicim se terminem konce poZzadavku. Odestdninnaci na posfené
osoby i nesplreni terminu poZzadavku. Déale vytiemi kategorii neboli katalogu sluzeb.
Nastaveni oprawmi zadavat poZzadavky do dané kategoriéiapeni zodpotdnych osob.

Témto osobam budou pozadavky automatickijdgovany a také osob, které jsou



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 64

o pozadavku informovany a osob, které danou katieggirvaluji. Struktura schvalovani je
popsana Vv nasledujici tabulce, kde jsou jména ddirdtofi nahrazena ozganim
Adminl a Admin2.

Tab. 12 Struktura zodpésnosti

Kategorie Opravnéni | Pfifazeni | Informace na mail Schvaluje

Helios VSichni Adminl Adm|r1|str§\td|, gL Ne
Manazer zadatele.

SAP V&ichni | Adming |Administratai, Manazer IT, |\
Manazer zadatele.

p , , Y. . . Administratdi, Manazer IT, Manazer HR,
RocHazkovyisysten Y Aelrliniz Manazer HR, Manazer Zadatel| Manazer Zzadatelg.
Tiskarny VSichni Ne Administrato Ne
Software VSichni Ne Administratdi Ne
Telefony VSichni Ne Administrato Ne
PHSIUDOVA Drava Admini Administratdi, Manazer Manazer zadatel¢,

P P zadatele, Manazer IT. Manazer IT.
gg\% uet (PC, mail, Manazer Ne Administratg Manazer IT. Manazer IT.
Ostatni VSichni Ne Administratdi Ne

Pomoci tohoto katalogu sluzeb a naslednych pofgSeni je mozné tyto popisy
ukladat do databaze Znalostni baze k dané katebjenii vytvdet katalog sluzeb znovu ve
Znalostni bazi ani neustale vypisowaSeni pozadavku, které bylo jiz jednou popsano
v Helpdesk. Nastaveni doby kdy je mozné&eggny pozadavek reklamovat. Tedy doby
mezi vyeSenim pozadavku a automatickym udeavm poZadavku. Tato doba byla

nastavena na deset pracovnich.dn
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Pozadavky - V reseni

) Novy pozadavek
0 Y [ MI-M\
[ 8 J &5 s 1814 sadynatiumodeni Hudek FrantiSek Podrazil ¢ Ostatni @ 29.4.2015
FrantiSek 11:25
[ 8 J &5 s 1813 eror-fakiury - Tvarégova Podrazil ¢ Helios (2 2y 29.4.2015
HELIOS Veronika FrantiSek 11:25
[ 8 J & s 1810 Acchistoy Hvorkova Podrazil (¢ Pristupova prava 17 27.4.2015
Katefina Frantiek @ 11:55

Obr. 21 Seznam pozadavk

6.4.2 Znalostni baze

Kategorie ve znalostni bazi jsou t&ntotozné s kategoriemi v pozadavcich. Doplnily
se rekteré dalSi kategorie, které nespadaji do pozadavélEas se skterym uzivataim
hodi. Napiklad vytva‘eni podpisu do e-mailu nebo aktualizace a otestd®@nantivirem.
Také kategorie ifistupné pouze administratoru.t&é druhy instalaci a specificka
nastaveni prograim Nastaveni opraemi a viditelnost jednotlivych kategorii a vyteni
dalSich podkategorii pro rychlejSi orientaci a meaté pozadovanych informaci. Na

obréazku filtr konkrétni kategorie znalostni baze.

S I — [EI—

V] ) s» Automatické zalohovani SQL serveru SQL server

. £» JakipouZivdm SQL server SQL server
i

. &» Ruéniobnova SQL databaze 1 SQL server
A2

. &» Ructniziloha SQL databaze 1 SQL server
i

. &» Shrink SQL databaze na MS SQL server 1 SQL server
2000 a7 2008 R2

Obr. 22 Podkategorie SQL server
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6.4.3 Ukoly

Sekci Ukoly bylo teba nastavit tak, aby ukoly na IT mohli zadavatzealenove IT.
Popipact manaz# jinych oddleni po schvaleni manazerem IT. Ukoly sélyl pouze do
Ctyt kategorii.

* Hardware — g‘esun nebo z#ma souvisejici s hardwarem.
» Software— Uprava nebo vyvojdaké softwarové&asti program.
* Administrativa — Revize metodickych pokyn

* Osobni- ukoly a gipominky kazdého spravce.
Prehled ukoll

£ Novy tikol

N o [&
0 X7 :

) &» 116 Revize poZarnich ucpavek 1 ZimaMichal Senko Josef PBZ (2

® J . s 115 Revize pofarnich ucpavek Zima Michal Senko Josef PBZ (?

] 8 J 5 s» 117 Revize poZdmich dvefi 1 ZimaMichal voda PBZ (7

] 8 J .5 s» 114 Revize poZimich Gcpavek Zima Michal voda PBZ (2
] 8 J & s 118 Revize NO 258 voda voda Revize - Budova DDC1 (%

® J .5 5 51 Revize NO.283 Zima Michal voda PBZ (7

X _} J 5> 70 Revize NO.318 Zima Michal voda PBZ (¢

| 8 /7 & £ 63 Revize NO.307 Zima Michal voda PBZ

] 8 J &) s 28 Revize NO.209 Zima Michal Lacka Stanislav PBZ (7

Obr. 23 Pehled ukoh

V piipad opakovanych ukdl nastaveni periody opakovani, aby nebylo nutnéyikol
zadavat stale dokola aqueSlo se mozZnosti zapomenuti zadani Ukolu. \¥ghioSablon
pro piipad opakujicich se ukiglu kterych neni opakovani periodického typu neboch

dochéazi k nepatrnym zZimam zadani.
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7 ZKUSEBNI PROVOZ

Po dokowreni vSech nastaveni probihaksit zkuSebniho provozugtem kterého
probihala interni Skoleni. Pro zadavatele pouzéké&rakoleni s nastrojem Helpdesk. Pro
manazery s nastrojem Aktivity. Zakladni Gpravy mfp@ detailni zobrazeni konkrétnich
uzivatel. Automatické odesilani repibma mail. V nastroji Helpdesk reporty pozadavk
Proces schvalovani a nastaveni uptaeani na mail. Ve Spravci IT reporty evidovaného
IT majetku a software v odbeni daného manazera. Odkaz na webavstyp na Aktivity
a Helpdesk byl integrovan a stranek interniho wspale&nosti. VSem uzZivatém byly
piistupové Udaje rigeny z AD, proto se shodovali s jejich prohlaSowaciidaji do PC,
pokud né€li do daného nastroje opraum. V pripact Aktivit se jedna pouze o omezeny

pocet uzivatel.

7.1 Pripominky Helpdesk

Béhem testovaciho provozu aplikace, byly vznese#pké pozadavku na Upravy
v systému. Jednalo se pouze o blizSi specifikonékierych kategorii. Byly vytvieny
podkategorie v kategoriich Software a Tiskarny.

Software:

* AutoCAD

* Access

* Mozilla Thunderbird - PoStovni klient
* Word & Excel

+ Ostatni software
Tiskarny:

» DDC1 Rizemni kancela
» DDC1 Prvni patro

» DDC1 Metici mistnost

» DDC1 Vstupni kontrola
 DDC2 Kancela

» DDC2 Vstupni kontrola

U aplikace helpdesk doSlo po ukemi testovaciho provozu také k rdegi i na dalsi
odctleni. V ¢ésti ukoly bylo vSem oddeni nastaveno pravo vést si vlastni ukoly. Osobam
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zodpovidajicim v daném odéni za dokumentaci bylo fidano pravo reSit Gkoly
v kategorii Administrace, které zadava interni &adilnterni auditarm bylo pgidano
pravo zadavat ukoly vSem odéenim v kategorii Administrace. Tato kategorie sded

rozcklila do podkategorii na obrazku.

i

Kategorie - Ukoly

$.) Nova kategorie £} Tisk struktury € Hiedat  Reset

o e VUi - ¥ - Yo

M % J € %) 4 Revize-Budova DDC1
% J ¥ %) ) Revize-Budova DDC2 1 4
[ 8 J ¥ ] & Revize-Stroje 0 0

Smazat

Obr. 24 Podkategorie Ukoly

7.1.1 Projekty
Manazerskym a vedoucim pozicim byly nastaveny pfénemi projeki a gidélovani
ukoli. Kazdy manazer tim dostal pravo zakladat projelgiidélovat ukoly zodpowdnym

osobam. Po sp#mi zadaného ukolu je automaticky zpracovavano mpitoéni plreni

celého projektu a jsou jasniditelné informace o tom, kdo Ukoly nesplnil ar

N R U

Nové CCS styly, které byli obdrZeny z DENW. Podrazil FrantiSek 11.5.2015 11:46 3

Implementace procestl. Sprava majetku. Sprava incicentli. Sprava Podrazil FrantiSek 11.5.2015 11:44 4 )

Obr. 25 Rehled projeki
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7.2 Pripominky Aktivity

U aplikace Aktivity dochazelo dnem zkuSebniho provozu k vypdak webového
rozhrani. Stavalo se taKipraci s ¥tSim mnozstvim dat na zpracovani. Po konzultacich

s dodavatelem softwaru. DoSlo k Upravdm na serveru.

« RozSfeny kapacity severu.
« Polena delSi prodleva zpracovani pozadavku z databa

. Uprava databaze pomoci skriptu dodaného vyrobcem.

Po provedenych Upravach pracovala aplikace jizdvehlémi v pivodnim nastaveni
bez dalSiho zasahu.
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ZAVER
Na uvod teoretick&€asti této bakai&ké prace, byla zpracovana literarni reSerSe na
dané téma, ktera obecpopisuje knihovnu ITIL a jeji publikace a faze @iniho cyklu

sluzeb. Blize jsou popsany procesy a funkce ITlieré jsou vhodné pro implementaci
v malych a sednich podnicich.

Vysvétleni pojmu ,Best Practices”, kteryrgustavuje souhrn étenych zkusSenosti.
Seznam zékladnich vyhod vyplivajicich z jeho zaméa@euziti v podnikovém ITSM. Pro

jednodussfizeni vztahu mezi lidmi, procesy a nastroiji.

Zpracovani zasad &enych ke zvySeni pra¥dodobnosti UsgEné implementace
v podniku a zasad dopdamnych pro malé a igdni podniky. Upozokmi na nejastjSi
chyby, ke kterym $ implementaci dochazi a nevyplivaji z nedodrzeigdphozich

doporweni.

Praktick&¢ast fedstavuje spotamost Daikin a analyzuje jeji séasny stav IT. Priority
IT od&kleni v DDC a zamuje se na saiasnou komunikaci @&Seni inciderit Vedeni
spravy majetku a databaze znalosti. Postupy DBICZz@dostech o zavedeni novych

uzivatel do systému.

Nasled® je popsan projekt implementace. ¥yba stanoveni ail spol€&nosti.
Moznosti optimalizace a zavedeni praceedle ,Best Practice” z knihovny ITIL. Souhrn
procesi vhodnych k Upra¥ nebo implementaci do DDC a wjbnastrofi podporujicich
a dophujicich procesy, které byli &éeny k implementaci na zakladila DDC.

Popis instalace zvolenych nastrajktivity, Helpdesk, Spravce IT a vSech sasti
nutnych pro jejich chod od databaze az k webovépmes. Konfigurace a propojeni
nastrop na AD, aby byli splény bezpénostni standardy DDC. Konfigurace detailniho
nastaveni nastrdjimportem firemni struktury a nastavenim roli opkéni a zodpowvdnosti

ve v8ech nastrojich.

Popis probléma béhem zkuSebniho provozu. Souhrn Uprav provedeny akdad
piipominek od uzivatél DDC v tomto obdobi. Nastroje jsou v sasné dob jiz spustny
v ostrém provozu firmy. V nastroji Helpdesk je ewidno téndt dva tisice pozadavk
a dw st ukoli s propojenim na Znalostni datab&zi a Spravu majetkastroji Spravce IT.
Implementace je ve firthpovaZzovana za US§nou a uvazuje se O roEdii o proces

Spravy arovni sluzeb podle knihovny ITIL.
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AD

ASP

CCTA

COBIT

CSVv

DDC

DDC1

DDC2

DENV

DICZ

ERP

GUI

HDD

HW

ICMP

ICT

IEC

1)

ISACA

ISO

IT

ITSM

MS

Active Directory

Active Server Pages

Central Computer and Telecommunications Agenc
Control Objectives for Information and related fieclogies
Comma-Separated Value

Daikin device czech

Daikin Device hlavni budova

Daikin Device vedlejSi building

Daikin Europe NV

Daikin Industries CZech

Enterprise Resource Planning

Graphical User Interface

Hard Disk Drive

HardWare

Internet Control Message Protocol

Information and Communication Technologies
International Electrotechnical Commission

Internet Information Services

Internet Protocol

Information Systéms Audit and Control Association
International Organization for Standardization
Information Technology

IT Service Management

Microsoft
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OEM Original Equipment Manufacturer
OGC Open Geospatial Consortium

PC Personal computer

PHP Personal Home Page

PING Packet InterNet Grope

RDP Microsoft Remote Desktop
SACM Service Asset and Configuration Management
SLA Service Level Agreement

SMTP  Simple Mail Transfer Protocol
SQL Structured Query Language

SW SoftWare

TCP Transmission Control Protocol
UDP User Datagram Protocol

USB Universal Serial Bus

VBA Visual Basic for Applications
VNC Virtual Network Computing

VPN Virtual Private Network
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